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TIA WIDYASTUTI AYUNINGTYAS. D1207640. CUSTOMER SERVICE 
RELATIONS AND CUSTOMERS SATISFACTION. (A Correlational Study 
Between the Customer Service Relations and the Customers Satisfaction 
among the Members of BPU. Rosalia Indah in 2009).  Skripsi. Communication 
Department. Social and Political Sciences, Sebelas Maret University Surakarta, 
2009. 
The rapid development of transportation in Solo encourages the BPU. 
Rosalia Indah to be more creative in arranging its programs. One of its program in 
the attempt of giving the best service to the customers is the member program 
aiming to increase the number of customers and to maintain its customers loyalty. 
Many research discussed about the customer relations and customer satisfaction 
issue. However, From the researches studying customer relations and customer 
satisfaction only few of them studying the relationship between the customer 
relations and customer satisfaction in the context of transportation business. If 
any, it was conducted outside Indonesia. Therefore, this research is considered as 
relevant and is the prior research in which the researcher attempts to prove 
whether there is or not correlation between the customer service relations and 
customer satisfaction in the transportation business. 
The variables of research are customer service relations (X) and customer 
satisfaction (Y). The research aims to find out whether there is or not significant 
relation between the customer service relations and customer satisfaction among 
the members of BPU. Rosalia Indah. The research used an explanatory research to 
explain the relationship among the variables through hypothesis testing. 
Techniques of collecting data used were the primary data obtained through 
distributing the predefined questionnaire to the respondent, and the secondary data 
obtained from the observation to the research location particularly to search for 
data on respondents, geographical location, interview and literary study. 
Having conducted the analysis using Spearman rank correlation (rs), it is 
obtained the values of rs for X and Y of 0.492 with n = 86. Then, the t statistic is 
obtained of 5.17, the value of it is higher than its critical value, with degree of 
freedom (df) = 84 and significance level = 95% for one-way test, 5.17 > 1.684 > 
1.617. Thus, it can be concluded that there is a significant relations between  the 







TIA WIDYASTUTI AYUNINGTYAS. D1207640. CUSTOMER SERVICE 
RELATIOS DAN KEPUASAN PELANGGAN. (Studi Korelasi Antara 
Pelayanan Customer Service Relations dan Kepuasan Pelanggan di Kalangan 
Anggota Member Pada BPU. Rosalia Indah Tahun 2009). Skripsi. Ilmu 
Komunikasi. Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik, Universitas Sebelas Maret 
Surakarta, 2009. 
Semakin maraknya jasa transportasi di Solo telah mendorong BPU. 
Rosalia Indah  untuk lebih kreatif dalam menyusun program-programnya. Salah 
satu program BPU. Rosalia Indah dalam rangka memberikan pelayanan terbaik 
bagi pelanggannya adalah program member yang bertujuan untuk meningkatkan 
jumlah pelanggan dan menjaga kesetiaan pelanggannya. Banyak sekali penelitian 
yang mengangkat masalah mengenai customer relations dan customer 
satisfactions. Namun, dari banyak penelitian yang mengangkat tema Customer 
relations dan kepuasan pelanggan, hanya sedikit yang meneliti hubungan antara 
customer relations dan kepuasan pelanggan dalam konteks usaha transportasi. 
Jikapun ada, penelitian tersebut dilakukan di luar Indonesia. Karena itu, penelitian 
ini dianggap sangat relevan dan merupakan penelitian awal dimana peneliti 
mencoba membuktikan ada tidaknya korelasi antara customer service relations 
dan kepuasan pelanggan dalam usaha di bidang transportasi. 
Variabel dalam penelitian ini adalah pelayanan customer service relations 
(X) dan kepuasan pelanggan (Y). Adapun tujuan dalam penelitian ini adalah untuk 
mengetahui apakah terdapat hubungan yang signifikan antara pelayanan customer 
service relations dan kepuasan pelanggan dikalangan anggota member pada BPU 
Rosalia Indah. Penelitian ini menggunakan eksplanatory research (penelitian 
penjelasan), yaitu menjelaskan hubungan antara variabel-variabel melalui 
pengujian hipotesa. Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah data primer, 
diperoleh dengan jalan penyebaran kuisioner yang telah disusun terlebih dahulu 
kepada responden dan data sekunder, diperoleh dari hasil observasi ke lokasi 
penelitian terutama mencari data tentang responden, lokasi geografis, wawancara, 
maupun studi pustaka. 
Setelah dilakukan analisa dengan menggunakan korelasi Tata Jenjang 
Spearman ( sr ), diketahui besarnya sr  untuk variabel X dan Y adalah 0,492 
dengan n = 86. Setelah itu, diperoleh t hitung sebesar 5,17. Dimana nilai tersebut 
lebih besar dari harga kritiknya, dengan derajat kebebasan (df) = 84 dan tingkat 
kepercayaan 95% untuk uji satu arah. 5,17 > 1,684 > 1,671. Dengan demikian, 
dapat disimpulkan bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara pelayanan 
customer service relations dan kepuasan pelanggan dikalangan anggota member 













A. LATAR BELAKANG MASALAH 
Manusia sudah lama mengenal transportasi. Keinginan manusia untuk 
bepergian ke daerah yang lebih jauh guna mencari pangan yang lebih baik telah 
mendorong terciptanya berbagai alat yang dipakai untuk tujuan tersebut. 
Transportasi berasal dari kata lain yaitu transportare, dimana Trans berarti 
seberang atau sebelah lain dan portare berarti mengangkut atau membawa. 
Transportasi seperti itu merupakan suatu jasa yang diberikan guna menolong 
barang dan orang untuk dibawa dari suatu tempat ke tempat lainnya. Dengan 
demikian transportasi itu dapat didefinisikan sebagai usaha mangangkut  dan 
membawa barang dan/atau penumpang dari suatu tempat ke tempat lain
1
. 
Dalam era globalisasi saat ini, kemajuan bidang transportasi di Indonesia 
sudah maju pesat, ditunjang adanya kemajuan dan kecanggihan teknologi 
transportasi dan adanya berbagai prasarana yang bisa memberikan kemudahan-
kemudahan serta kenyamanan dalam menggunakan sarana transportasi. Hal ini 
dapat dilihat dari jumlah dan jenis kendaraan yang semakin banyak dan arus lalu 
lintas yang dari hari ke hari semakin padat. Inovasi dalam transportasi berjalan 
terus menerus seiring dengan kebutuhan manusia akan daya jangkau dan jelajah 
yang semakin besar
2
. Dengan demikian pengguna transportasi harus 
memperhatikan keselamatan pemakai jalan raya dengan menekankan pada prinsip 
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 Rustian Kamaluddin. 1992.Ekonomi Transportasi.Jakarta:Ghalia Indonesia 
2
 Muhammad Subair.2001.Reformasi sistem Transportasi Umum Sebagai Upaya Peningkatan 




transportasi yang aman, nyaman, cepat, bersih (mengurangi polusi/ pencemaran 
udara) dan dapat diakses oleh semua kalangan baik penyandang cacat, ibu-ibu 
maupun lansia. Untuk mewujudkan keselamatan jalan tersebut, maka harus ada 
penerapan hierarki pemakai jalan. Prioritas utama pengguna jalan harus diberikan 
kepada pejalan kaki, kedua kendaraan tidak bermotor, karena lebih ramah 
lingkungan, ketiga angkutan umum, keempat adalah kendaraan pribadi
3
. 
Usaha transportasi pada dewasa ini telah memasuki masa yang sulit. 
Persaingan antar usaha pengangkutan semakin tajam disertai dengan harga BBM 
yang semakin melambung tinggi dan harga suku cadang yang ikut naik. Hal ini 
membuat usahawan transportasi memilih berbagai alternatif untuk menambah 
pendapatan atau menambah keuntungan tanpa mengurangi fasilitas dan kinerja 
karyawan. 
Salah satu contoh dari dunia transportasi dan yang dibahas dalam 
penelitian ini adalah jasa angkutan darat, yaitu sebagai sarana tranportasi atau 
angkutan antar daerah, antar propinsi dengan melewati jalan darat. Angkutan darat 
terutama bus dapat digolongkan menjadi beberapa jenis yaitu bus kota, bus antar 
kota, bus antar kota antar propinsi dan bus pariwisata. Bus yang digunakan dalam 
usaha pengangkutan ini ada beberapa jenis yaitu bus ekonomi, bus eksekutif, bus 
VIP. Perbedaan jenis bus ini di maksudkan untuk memenuhi kebutuhan konsumen 
yang tingkat pendapatannya berbeda-beda dan fasilitas serta kenyamanan yang 
ingin dinikmati dalam menggunakan jasa angkutan. 






Perusahaan jasa angkutan darat di kota Surakarta yang termasuk jenis 
usaha angkutan bus antar kota antar propinsi memiliki persaingan yang 
kompetitif. Persaingan yang ketat ini akan menuntut perusahaan untuk 
menerapkan cara yang efektif dan efisien agar dapat memenangkan persaingan 
dalam dunia bisnis angkutan, untuk menarik konsumen dan mendapatkan citra 
perusahaan dimata konsumennya. 
Persaingan bisnis yang semakin ketat mengharuskan setiap perusahaan 
untuk mempersiapkan diri sebaik mungkin jika masih ingin mempertahankan 
eksistensinya dalam persaingan antar perusahaan sejenis lainnya. Dalam industri 
jasa, kualitas pelayanan kepada konsumen adalah faktor terpenting, dimana 
konsumen semakin bersifat kritis dalam memilih perusahaan jasa yang akan 
digunakan. Untuk dapat memenangkan persaingan dalam dunia bisnis, hal utama 
yang harus diperhatikan oleh perusahaan adalah kepuasan konsumen untuk 
menciptakan  kesetiaan (loyalty). Kesetiaan tersebut dapat mendorong konsumen 
untuk menjadi pelanggan, agar tercipta kepuasan pelanggan                                                                                                                                                                                                                                      
(customer satisfaction) dalam memakai produk jasa transportasi. Setiap 
perusahaan harus mampu menyediakan produk sesuai kebutuhan dan keinginan 
pelanggan. Begitu pula dalam bisnis jasa perusahaan harus dapat memberikan 
pelayanan sesuai dengan apa yang diharapkan pelanggan.  
Namun dalam kenyataannya pelanggan tidak hanya mengutamakan 
loyalitas merek (barand loyalty) dalam memilih jasa yang akan digunakan tetapi 




pelanggan terhadap produk dan layanan sangat berpengaruh pada penilaian 
pelanggan terhadap produk dan layanan tersebut.  
Marketing departement di BPU. Rosalia Indah merupakan bagian yang 
melaksanakan kegiatan customer relations (hubungan dengan pelanggan). 
Customer relations yang dilakukan oleh Customer service relations bertugas 
untuk memperoleh opini publik yang positif dan negatif dari semua pelanggan 
yang datang. Aktifitas yang dilakukan oleh customer service relations akan 
banyak mempengaruhi citra BPU. Rosalia Indah di kalangan pelanggan.  
Suatu citra terbentuk dari opini yang berakar pada sikap dan pandangan 
publik. Untuk memahami opini publik, seorang customer service relations harus 
mengevaluasi secara berkala mengenai opini yang sedang beredar dalam segmen-
segmen publiknya. Jika masyarakat mendapati citra positif terhadap perusahaan, 
maka mereka akan meningkatkan kepercayaan dan dukungan terhadap perusahaan 
yang bersangkutan. Tetapi apabila yang didapat adalah citra negatif maka ada 
kemungkinan mereka akan mengurangi kepercayaan dan dukungan pada 
perusahaan tersebut. Komunikasi adalah unsur terpenting dalam kegiatan 
customer service relations, sedangkan komunikasi yang dinilai efektif dalam 
kegiatan customer service relations adalah komunikasi timbal balik yang 
dilakukan secara langsung dengan tujuan untuk mendapatkan efek yang positif 
dari khalayak.  
Customer service relations suatu perusahaan berhubungan dengan 
kegiatan customer relations (hubungan dengan pelanggan). Dalam kegiatan 




harus memperhatikan fokus terhadap hubungan. Pertama, mampu memberikan 
informasi yang dibutuhkan pelanggan maupun calon pelanggan. Seorang calon 
pelanggan baru akan mantap untuk memutuskan dalam menggunakan jasa 
transportasi dari perusahaan tersebut apabila dia telah mempunyai informasi yang 
cukup banyak tentang perusahaan tersebut, serta keunggulannya. Kedua 
penekanan pada pelayanan kepada pelanggan, bahwa keputusan pelanggan untuk 
terus menggunakan jasa suatu perusahaan dipengaruhi oleh bagaimana pelayanan 
yang diberikan oleh perusahaan.  
Pelanggan merupakan suatu faktor penting dalam keberhasilan dan 
eksistensi perusahaan. Setiap perusahaan tentunya memiliki target agar pelanggan 
mereka semakin bertambah jumlahnya dari hari ke hari. Keberhasilan perusahaan 
dalam mencapai target tersebut tidak hanya diperoleh dari adanya bermacam 
fasilitas fisik sebagai penunjang kegiatan operasional perusahaan. Yang harus 
digarisbawahi untuk semua itu, yang terpenting adalah kualitas layanan 
perusahaan yang dibangun oleh perusahaan. 
Namun mendapat pelanggan dan mempertahankan pelanggan adalah dua 
kata beda, meski keduanya terkait erat satu sama lain. Perusahaan boleh saja 
mendapat banyak pelanggan baru, tapi jika produk atau service tidak berkualitas, 
satu demi satu mereka akan meninggalkan perusahaan. Sebab itu, selain gesit 
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Semakin maraknya jasa transportasi di Solo telah mendorong BPU. 
Rosalia Indah  untuk lebih kreatif dalam menyusun program-programnya. Salah 
satu program BPU. Rosalia Indah dalam rangka memberikan pelayanan terbaik 
bagi pelanggannya adalah dengan program member. Member merupakan salah 
satu program marketing BPU. Rosalia Indah yang bertujuan untuk meningkatkan 
jumlah pelanggan dan menjaga kesetiaan pelanggannya. Hal ini dapat dilihat dari 
bermacam fasilitas yang diberikan dalam program ini kepada para anggotanya 
yang dianggap setia oleh pihak BPU.Rosalia Indah.  
Pelayanan yang diberikan oleh BPU.Rosalia Indah ini merupakan suatu 
usaha untuk mempertahankan pelanggan. pelayanan tersebut antara lain, bagi 
anggota Member yang telah membeli tiket sebanyak 15 kali berhak mendapatkan 
bonus I tiket, pemesanan tiket pada masa libur hari besar dapat memesan lebih 
awal, kemudahan memesan tiket melalui telephone, hadiah spesial, dan dapat 
mengikuti bermacam acara spesial dari BPU. Rosalia Indah.
5
 
Pengelolaan hubungan antara perusahaan dengan publiknya, baik yang 
bersifat eksternal maupun internal, bukanlah suatu hal yang mudah. Untuk itu 
dibutuhkan kreatifitas dan komunikasi untuk menjalani komunikasi yang sangat 
spesifik antara perusahaan dengan publiknya, sehingga opini publik yang 
berkembang mengenai perusahaan tersebut akan senantiasa positif dan 
menguntungkan perusahaan, atau setidak-tidaknya secara moril maupun material 
tidak merugikan perusahaan. Kelalaian dalam mengelola hubungan antara 
perusahaan dengan publiknya akan dapat menyebabkan berkembangnya opini 






publik yang negatif terhadap perusahaan tersebut. Sekali opini publik yang 
berkembang di dalam ataupun di luar perusahaan tersebut negatif, maka akan 
sangat sulit bagi perusahaan untuk mengubahnya menjadi positif. Kalaupun bisa, 
mungkin hal tersebut akan membutuhkan waktu yang lama dan biaya yang sangat 
mahal.  
Banyak sekali penelitian yang mengangkat masalah mengenai customer 
relations dan customer satisfactions. Hsu misalnya, meneliti tentang penggunaan 
web site untuk E-Shop yaitu berbelanja dengan media elektronik internet. Dimana 
dampak dari informasi yang terdapat dalam web memiliki hubungan dengan 
kepuasaan pelanggan karena pelanggan mendapatkan kemudahan dalam 
berbelanja
6
. Selain E-Shop adapula E-Commerce yaitu perdagangan melalui 
internet, dengan E-Commerce ini pengusaha dapat menurunkan biaya operasional, 
kesalahan sistem pelayanan, dengan tetap mengedepankan pelayanan yang baik 
demi tercapainya kepuasaan pelanggan
7
. 
Penelitian lain dapat dilihat dalam sektor kesehatan, dimana lingkungan 
kerja dan kualitas pelayanan berpengaruh pada kepuasaan pasien. Seperti layanan 
telp 113 digunakan untuk panggilan darurat Veterans Health  Ambulance
8
. Dari 
banyak penelitian yang mengangkat tema Customer relations dan kepuasan 
pelanggan, hanya sedikit yang meneliti hubungan antara customer relations dan 
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kepuasan pelanggan dalam konteks usaha transportasi. Jikapun ada, penelitian 
tersebut dilakukan di luar Indonesia. Karena itu, penelitian ini dianggap sangat 
relevan dan merupakan penelitian awal dimana peneliti mencoba membuktikan 
ada tidaknya korelasi antara customer service relations dan kepuasan pelanggan 
dalam usaha di bidang transportasi. 
B. PERUMUSAN MASALAH 
Berdasarkan dari uraian di atas, maka dapat dirumuskan permasalah 
sebagai berikut: 
Apakah terdapat hubungan yang signifikan antara pelayanan Customer 
Service Relations dengan kepuasan pelanggan di kalangan anggota Member pada 
BPU. Rosalia Indah? 
C. TUJUAN PENELITIAN 
 Adapun tujuan dari penelitian ini adalah : 
Untuk mengetahui hubungan yang signifikan antara pelayanan Customer 
Service Relations dengan kepuasan pelanggan di kalangan anggota Member pada 
BPU. Rosalia Indah. 
D. MANFAAT PENELITIAN 
Manfaat yang dapat diambil dari penelitian ini adalah,  
1. Bagi BPU. Rosalia Indah, Penelitian ini bermanfaat untuk memberi 
masukan dalam membantu pihak BPU. Rosalia Indah dalam memberikan 
pelayanan terbaik sesuai dengan harapan pelanggan sehingga mampu 




2. Bagi peneliti, penelitian ini dapat menambah wawasan dan pengetahuan 
tentang kepuasan pelanggan pada jasa transportasi. 
E. KERANGKA PEMIKIRAN DAN TEORI 
Manusia adalah makhluk sosial. Dalam kehidupan sehari-hari manusia 
selalu membutuhkan komunikasi dengan orang lain. Hal ini berarti tanpa 
komunikasi, akan menyebabkan terhentinya segala jenis kegiatan manusia itu 
sendiri. Dalam kehidupan kita sekarang ini, kita hidup dalam keadaan yang serba 
tergantung antara satu dengan yang lainnya. Untuk itu kita harus senantiasa 
menjalin hubungan baik dengan dilandasi rasa saling percaya dan mengerti.  
Dengan semakin berkembangnya berbagai kegiatan ekonomi, industri, 
perdagangan, transportasi, keuangan, dan perbankan semakin terasa pula bagi 
suatu perusahaan untuk mengembangkan Public Relations. Banyak perusahaan 
yang membutuhkan waktu yang lama untuk membuat pelanggan kembali untuk 
menggunakan jasanya. Hal ini memusatkan bahwa manajemen dan karyawan 
pada perusahaan menyadari bahwa melakukan penjualan jasa yang ditawarkan 
bukanlah tujuan akhir dari interaksi dengan pelanggan. Fokus utamanya adalah 
meningkatkan jumlah pelanggan maupun mempertahankan pelanggan. Hal ini 
merupakan salah satu tugas seorang Public Relation sebagai ujung tombak dalam 
membina hubungan dengan pelanggan. 
  Public relations merupakan komunikasi  yang melibatkan semua anggota 
organisasi untuk menciptakan citra yang baik dimata publik yang dapat 
mendukung terciptanya tujuan organisasi. Hal ini dinyatakan oleh F. Rachmadi 




Relations adalah penyelenggara komunikasi timbal balik antara suatu lembaga 
dengan publiknya yang mempengaruhi sukses tidaknya lembaga tersebut”9. 
Pengertian Public Relations mengacu pada segenap kegiatan yang dilakukan oleh 
suatu organisasi atau lembaga, khususnya oleh suatu organ khusus didalamnya 
yang terdiri dari Public Relations Officer dalam rangka mengorganisasi dan 
mengkomunikasikan segala sesuatu guna mencapai saling pengertian yang lebih 
baik antara organisasi dengan publik yang dituju, yakni sejumlah orang dengan 
siapa organisasi yang dimaksud ingin melakukan hubungan. 
Fungsi utama Public Relations adalah menumbuhkan dan 
mengembangkan hubungan baik antara lembaga/organisasi dengan publiknya, 
intern maupun ekstern, dalam rangka menanamkan pengertian, menumbuhkan 
motivasi dan pertisipasi publik dalam upaya menciptakan iklim pendapat (opini 
publik) yang menguntungkan lembaga/organisasi
10
. Bertrand R Canfield dalam 
bukunya Public Relations Priciple dan problema, mengemukakan fungsi Humas 
(PR) : 
1. Mengabdi kepada kepentingan umum 
2. Memelihara komunikasi yang baik 
3. Menitik beratkan moral dan tingkah laku yang baik11. 
Kegiatan Public Relations telah berkembang pesat sejalan dengan 
perkembangan di bidang bisnis, industri, transportasi dan pariwisata, serta semua 
bidang lain yang membutuhkan jasa pelayanan informasi dan komunikasi. Public 
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Relations mempunyai peran penting sebagai pengelola arus komunikasi karena 
kegiatannya ditujukan untuk meningkatkan produktivitas pegawai melalui 
komunikasi dua arah timbal balik, membina citra dan menjalani hubungan baik 
dengan relasi dan publiknya sehingga dapat meningkatkan penjualan, serta 
meningkatkan loyalitas publik terhadap produk dan jasa angkutan.  
Dalam pelaksanaannya Public Relations Officer (yang selanjutnya 
disingkat PRO) melakukan banyak komunikasi, baik komunikasi langsung secara 
personal contact maupun komunikasi melalui media massa. PRO merupakan 
Purel bagi perusahaannya, artinya perantara antara pemimpin dengan publiknya, 
baik publik intern maupun publik ekstern. Salah satu tugas purel adalah sebagai 
sumber informasi dan sebagai saluran informasi. Untuk itu PRO mengadakan 
informations desk untuk melayani publik, baik para karyawan maupun orang-
orang diluar. Ia harus mengetahui sejarah dan perkembangan organisasi, nama-




Public  dalam Public relations adalah seseorang atau kelompok, misalnya 
para karyawan dalam suatu perusahaan yang biasa di sebut employee public. 
Public di bagi menjadi dua bagian besar yaitu : 
1. Internal public relations, merupakan hubungan yang dijalin antara 
perusahaan dengan karyawan dan pemegang saham. 
2. Eksternal publik relations, merupakan hubungan yang dijalin 
perusahaan dengan pelanggan, khalayak sekitar, instansi pemerintah, 
pers dan kelompok lain diluar perusahaan. 
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Public eksternal sama pentingnya dengan public internal karena hubungan 
public relations dengan keduanya sangat menentukan berhasil atau tidaknya suatu 
perusahaan meraih sukses. Berdasarkan pengelompokkan tersebut terdapatlah 
hubungan-hubungan yang dinamakan dengan: 
1. Hubungan public intern (Internal public relations) 
a. Hubungan dengan Karyawan (employee relations) 
Merupakan suatu kekuatan yang hidup dan dinamis yang dibina 
dan diabadikan dalam hubungan dengan perorangan sehari-hari 
dalam lingkungan kerja. 
b. Hubungan dengan pemegang saham (stockhholder relations) 
Merupaka kewajiban seorang PRO untuk selalu melakukan 
hungungan baik dengan pemegang saham. Karena modal dari 
pemegang saham merupakan faktor terpenting bagi suatu  
perusahaan. Besar kecilnya modal menentukan besar kecilnya 
perusahaan dan berpengaruh pula pada kemajuan perusahaan. 
2.  Hubungan dengan public ekstern (eksternal public relations)    
a. Hubungan dengan pelanggan (customer relations) 
 Lew Hans, seorang pengusaha Amerika Serikat mengatakan bahwa 
sukses yang besar yang diperoleh suatu perusahaan adalah 
mendapatkan pelanggan, dan bukanlah penjualan itu sendiri. Akan 
tetapi sebuah perusahaan dikatakan sukses, jika perusahaan tersebut 
dapat meningkatkan jumlah pelanggannya yang membeli berulang 
kali. Karena itu pelanggan harus selalu di”pegang” jangan samapai 
pindah perhatiannya dan menjadi pelanggan perusahaan lain. 
b. Hubungan dengan khalayak sekitar (cummunity relations) 
Yang dimaksud khalayak adalah orang-orang yang bertempat 
tinggal di sekitar kompleks organisasi (perusahaan, jawatan, dan 
lain-lain). Komunikasi dengan mereka perlu dilakukan karena 
mereka pada suatu waktu diperlukan dan juga dapat meningkatkan 
citra positif perusahaan. 
 
c. Hubungan dengan pemerintah (goverment relations) 
 Komunikasi dengan instansi pemerintah merupakan dalam rangka 
 membina goodwill dan hubungan harmonis, hal tersebut akan 
 banyak membantu memperlancar jalannya organisasi.  
d. Hubungan dengan pers (press relations) 
 Media massa banyak sekali membantu organisasi dalam  
 memberikan informasi kepada publiknya. Hubungan baik yang 




                                                          
13




Public Relations jasa transportasi memiliki tugas membantu perusahaan 
untuk mencapai tujuannya yaitu haruslah mampu menarik konsumennya untuk 
menggunakan jasa transportasinya. Konsumen mempunyai arti sekelompok orang 
yang menggunakan jasa transportasi, bukan untuk dijual atau diproses lebih lanjut. 
Konsumen dapat dikelompokkan menjadi dua yaitu konsumen tetap dan tidak 
tetap. Konsumen tetap merupakan konsumen yang selalu menggunakan jasa 
transportasi dan karena loyalitasnya dapat disebut sebagai pelanggan sedangkan 
konsumen tidak tetap merupakan konsumen yang tidak harus menggunakan suatu 
jasa transportasi sebagai langganannya namun dapat berganti dengan jasa 
transportasi lainnya
14
. Public Relations dalam prakteknya haruslah dilandasi asas 
untuk memperoleh citra yang baik bagi perusahaannya. Dalam kegiatannya untuk 
memperoleh citra baik, maka suatu organisasi sudah seharusnya dilengkapi 
dengan kegiatan hubungan pelanggan (Customer relations) yang merupakan 
pengembangan dari keseluruhan gambaran yang dibutuhkan oleh pelanggan, 
harapan dan perilaku serta faktor-faktor yang mempengaruhi perilaku bisnis
15
 
Customer relations dalam penelitian ini diwakili oleh Customer Service 
Relations, yang merupakan komponen dari Public Relations dalam rangka 
mengkomunikasikan segala sesuatu guna terciptanya pengertian bersama. Tujuan 
dari suatu kebijakan Customer Relations adalah meyakinkan pelanggannya dan 
calon pelanggan (konsumen) bahwa produk dan jasa perusahaan akan terus 
ditingkatkan mutu, macam dan kegunaannya, menyediakan sumber penyediaan 
yang konsisten dengan suatu kebijaksanaan harga konstruktif yang rasional, 
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melayani para pelanggan dengan jujur, dan berusaha mengembangkan 
perusahaannya serta pasaran konsumennya
16
. 
Untuk itu dalam meyakinkan konsumen untuk menggunakan jasa 
transportasi, Customer Service Relations harus melihat perilaku konsumennya. 
Perilaku konsumen adalah suatu tindakan-tindakan nyata individu atau kumpulan 
individu, misalnya suatu organisasi yang dipengaruhi oleh aspek eksternal dan 
internal yang mengarahkan mereka untuk memilih atau mengkonsunsi barang 
atau jasa yang diinginkan
17
. 
Selain hal tersebut diatas, untuk meningkatkan hubungan dengan 
pelanggan, perusahaan harus meningkatkan komunikasi dengan pelanggannya dan 
menyatakan kepeduliannya pada pelanggan. Karena salah satu karakteristik 
fundamental dari sebuah hubungan yang bekerja dengan baik adalah komunikasi 
dua arah.
18
 Hubungan antara perusahaan dengan pelanggannya dapat dianggap 
terjadi pada 4 tingkat yang berbeda, antara lain hubungan yang intim, hubungan 
tatap muka, hubungan yang jauh, hubungan dengan tidak kontak langsung. Untuk 
jasa transportasi, seringkali menggunakan situasi hubungan pelanggan tatap muka 
dan hubungan yang jauh.
19
 
Fokus perhatian dari hubungan pelanggan bagi perusahaan yang bergerak 
dibidang layanan jasa transportasi adalah memberikan pelayanan yang prima 
(service of excellence) dan mementingkan kepentingan pelanggan. Pengertian 
service of excellence adalah berkaitan dengan jasa pelayanan yang dilaksanakan 
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oleh perusahaan dalam upaya untuk memberikan rasa kepuasan, dan 
menumbuhkan kepercayaan terhadap pihak pelanggannya, sedangkan pelanggan 
tersebut merasa dipentingkan atau diperhatikan dengan baik dan wajar.
20
 
Kegiatan Customer Relations yang di lakukan oleh Customer Service 
Relations dalam memberikan pelayanan memiliki hubungan yang erat dengan 
kepuasan pelanggan. Walaupun setiap perusahaan bersaingan dalam kepuasaan 
pelanggan, hal itu tidak menjamin adanya kesetiaan (loyalty) dan keinginan 
pelanggan (retentions) untuk tetap menggunakan produk tersebut
21
. Namun,  
pelayanan yang prima menghasilkan pelanggan yang puas dan setia.
22
 Ketika 
konsumen mengambil keputusan untuk menggunakan jasa transportasi pada suatu 
perusahaan dan ditambah lagi dengan pelayanan yang baik dari Customer Service 
Relations maka akan timbul kepercayaan konsumen (consumer beliefs) untuk 
terus menggunakan jasa transportasi perusahaan tersebut. Kepercayaan konsumen 
dapat dilihat dari dua atribut yaitu atribut intrinsik merupakan segala sesuatu yang 
berhubungan dengan sifat aktual produk, sedangkan atribut ekstrinsik adalah 
segala sesuatu yang diperoleh dari aspek eksternal produk seperti nama, merek, 
dan label. 
Kepuasan dapat diartikan tanggapan pelanggan atas terpenuhinya 
kebutuhan. Hal ini berarti penilaian bahwa suatu bentuk keistimewaan dari suatu 
barang atau jasa, memberikana tingkat kenyamanan yang terkait dengan 
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pemenuhan suatu kebutuhan termasuk kebutuhan dibawah harapan atau 
pemenuhan kebutuhan melampaui harapan pelanggan.
23
 
Kepuasan pelanggan dan ketidakpuasan pelanggan didefinisikan oleh para 
ahli salah satunya Oliver (1997) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan 
merupakan suatu evaluasi purna pelayanan  dimana persepsi terhadap kinerja 
alternatif produk/jasa yang dipilih dapat memenuhi atau melampaui harapan 




Cara yang dapat dilakukan Customer Service Relations dalam meraih dan 
meningkatkan kepuasan pelanggan, salah satunya adalah mengembangkan 
Hubungan transaksi (relationship marketing) yang berupa dibentuknya customer 
database, yaitu daftar nama pelanggan yang perlu dibina hubungan jangka 
panjangnya. Database ini tidak hanya berisi nama pelanggan, tetapi juga 
mencakup hal-hal penting lainnya, misalnya frekuensi dan jumlah pembelian. 
Untuk memuaskan pelanggan dan membina hubungan baik, suatu perusahaan 
harus membuat dirinya berbeda dengan para pesaingnya dan menambahkan nilai 
pada setiap pelayanan yang diberikan. Faktor-faktor yang memicu kepuasan 
pelanggan meliputi pelayanan dengan nilai tambah, tampilan produk atau jasa, 
dan aspek-aspek tertentu dari bisnis yang bersangkutan
25
.  
Dari gambar diatas dapat dilihat bahwa kepuasan pelanggan pada dasarnya 
adalah tingkat kesesuaian antara harapan dengan kenyataan yang diterima. 
Apabila harapan itu sesuai dengan kenyataanya maka pihak yang dilayani akan 
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memberikan respon yang positif terhadap pelayanan dan merasa puas. Tetapi 
apabila yang terjadi adalah sebaliknya, dimana harapan tidak sesuai dengan 
kenyataan maka pihak yang dilayani akan memberikan tanggapan yang negatif 
dan merasa tidak puas. 
Faktor yang menentukan kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan adalah 
1) Pemulihan (Recovery) mencakup bagaimana staf merespon kesalahan 
dalam sistem pelayanan jasa. 
2) Penyesuaian (Adaptability) mencakup bagaimana staf menaggapi 
kebutuhan dan permintaan pelanggan 
3) Kecepatan dan ketanggapan staf (Spontaneity) mencakup ketanggapan, 
kecepatan, dan keramahan staf dalam memberikan pelayanan 





Pada BPU. Rosalia Indah yang menjadi fokus perhatian adalah kualitas 
jasa, karena produk yang dihasilkan adalah pelayanan. Definisi kualitas jasa 
berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta 
ketepatan penyampaian untuk mengimbangi harapan dan keinginan pelanggan
27
. 
Kualitas jasa yang tinggi dapat menyebabkan perusahaan mengurangi  tingkat 
kesalahan, pemborosan dan ketidakpuasan pelanggan. Ada lima dimensi kualitas 
jasa yang dikenal dengan SERVQUAL, yaitu  
1. Keandalan (Reliability) yang didalamnya mencakup kemampuan 
customer service relations PO. Rosalia Indah dalam memberikan 
pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan. 
2. Daya tangkap (Responsiveness) yang didalamnya mencakup keinginan 
membantu pelanggan dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat. 
3. Jaminan (Assurance) yang mencakup ketrampilan dan pengetahuan, 
kesopanan, sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari 
bahaya, resiko dan keragu-raguan. 
4. Empati (Emphaty) mencakup kemudahan untuk menghubungi, 
memiliki komunikasi yang baik, memahami kebutuhan pelanggan. 
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Proses keputusan pelanggan tidak selalu berakhir dengan tindakan 
penggunaan layanan jasa. Setelah penggunaan jasa tersebut, tergantung pada pada 
perbandingan antara harapan pelanggan dan kinerja pelayanan yang dipersepsikan 
pelanggan. Bila pelayanan sebanding dengan harapan maka bagi pelanggan tidak 
ada istimewanya, pelayanan yang diberikan terkesan biasa-biasa saja, karena 
belum memuaskan pelanggan. dan bila pelayanan melebihi harapan, pelanggan 
akan merasan puas dan mengataka pelayanan yang diberikan adalah baik dan 
menyenangkan. Namun bila pelayanan lebih rendah dari harapan maka pelanggan 
akan merasa tidak puas dan mengatakan pelayanan yang diberikan kurang baik, 
karena harapan pelanggan tidak terpenuhi
29
. Dengan tersedianya informasi seperti 
itu, maka diharapkan perusahaan dapat memuaskan pelanggannya secara lebih 




Loyalitas pelanggan jasa transportasi menurut Dick dan Basu didefinisikan 
sebagai komitmen pelanggan terhadap suatu layanan (service), berdasarkan sikap 
yang sangat positif dan tercermin dalam pembelian ulang yang konsisten. Hal ini 
mencakup dua hal penting, yaitu loyalitas sebagai perilaku dan loyalitas sebagai 
sikap. Kombinasi kedua komponen akan menghasilkan empat situasi 
kemungkinan, seperti gambar berikut. 
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Perilaku pembelian ulang 
 




Sementara itu untuk mengkaitkan antara kepuasan pelanggan dan loyalitas 
menurut Schnaars akan menghasilkan empat alternatif situasi, yaitu failures, 








Kondisi failures dicirikan dengan kondisi tidak puas dan tidak loyal, 
forced loyalty dicirikan dengan kondisi tidak puas, namun ada perasaan terikat 
pada program promosi yang dicanangkan perusahaan jasa sehingga tetap menjadi 
loyal. Sedangkan defector dicirikan sebagai tingkat kepuasan yang tinggi, tetapi 
merasa tidak harus menggunakan jasa tersebut, dan successes dicirikan sebagai 
konsumen puas dan paling mungkin untuk terus menggunakan jasa transportasi 
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Variabel Independen  
Pelayanan Customer Service 
Relations BPU. Rosalia Indah 
 
Gambar 5 








Hipotesa dalam penelitian ini yaitu : 
Terdapat hubungan yang signifikan antara pelayanan Customer Service 
Relations dengan kepuasan pelanggan di kalangan anggota Member pada BPU. 
Rosalia Indah. 
F. DEFINISI KONSEPSIONAL DAN OPERASIONAL 
Untuk memudahkan prosedur dan pemahaman penelitian maka perlu 
untuk membuat penjelasan tentang penelitian secara konsepsional dan 
operasional. 
F.1 Definisi Konsepsional 
a. Variabel Independen  
1) Pelayanan  
Pelayanan dapat diartikan sebagai cara atau perihal tentang pemberian 
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2) Customer Service Relations 
Customer Service Relations merupakan pelayanan kepada pelanggan 
guna mengkomunikasikan segala sesuatu guna tercipta pengertian 
bersama. 
3) Program Member 
Program member merupakan salah satu program marketing BPU. 
Rosalia Indah yang bertujuan untuk meningkatkan jumlah pelanggan 
dan menjaga kesetiaan pelanggannya. 
b. Variabel Dependen 
1) Kepuasan  
Menurut Richard Oliver, Kepuasan adalah tanggapan pelanggan atas 
terpenuhinya kebutuhan. Hal ini berarti penilaian bahwa suatu bentuk 
keistimewaan dari suatu barang atau jasa, memberikana tingkat 
kenyamanan yang terkait dengan pemenuhan suatu kebutuhan termasuk 
kebutuhan dibawah harapan atau pemenuhan kebutuhan melampaui 
harapan pelanggan. 
2) Pelanggan 
Merupakan konsumen yang setia dan memiliki loyalitas yang tinggi 
terhadap suatu produk maupun jasa. 
3) Kepuasan Pelanggan 
Merupakan suatu proses evaluasi purna layanan dimana persepsi 
terhadap kinerja alternatif produk/jasa yang dipilih memenuhi atau 




F. 2 Definisi Operasional 
a. Pelayanan Customer Service Relations PO.Rosalia Indah (Variable bebas) 
Merupakan kegiatan pelayanan yang dilakukan oleh Customer Service 
Relations PO.Rosalia Indah yang menjadi kebutuhan dan keinginan 
pelanggan dan didasarkan pada persepsi pelanggannya yang berupa 
penilaian baik atau buruk. Jadi dalam hal ini pelayanan yang diberikan 
oleh Customer Service Relations PO. Rosalia Indah harus memenuhi 
keinginan pelanggannya.  
Ada lima dimensi indikator untuk memenuhi keinginan pelanggan, yaitu: 
1. Keandalan (Reliability) yang didalamnya mencakup kemampuan 
customer service relations PO. Rosalia Indah dalam memberikan 
pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan. 
2. Daya tangkap (Responsiveness) yang didalamnya mencakup keinginan 
membantu pelanggan dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat. 
3. Jaminan (Assurance) yang mencakup ketrampilan dan pengetahuan, 
kesopanan, sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari 
bahaya, resiko dan keragu-raguan. 
4. Empati (Emphaty) mencakup kemudahan untuk menghubungi, 
memiliki komunikasi yang baik, memahami kebutuhan pelanggan. 







b. Kepuasan pelanggan (Variable Tak Bebas) 
yaitu perasaan atau penilaian emosional dari pelanggan atas penggunaan 
jasa dimana harapan dan kebutuhan mereka terpenuhi. Jika jasa yang 
diterima sesuai dengan harapan maka pelanggan akan puas. Sebaliknya, 
jika produk atau jasa yang diterima tidak sesuai dengan harapan maka 
pelanggan tidak puas.  
Indikator yang digunakan : 
1) Pemulihan (recovery) mencakup bagaimana staf merespon kesalahan 
dalam sistem pelayanan jasa. 
2) Penyesuaian (adaptability) mencakup bagaimana staf menaggapi 
kebutuhan dan permintaan pelanggan 
3) Kecepatan dan ketanggapan (Spontaneity) mencakup ketanggapan, 
kecepatan, dan keramahan staf dalam memberikan pelayanan 
4) Mengatasi kesulitan (Coping) bagaimana staf merespon kesalahan 
yang dilakukan pelanggan 
G.  METODOLOGI PENELITIAN 
 G.1. Tipe Penelitian 
Tipe penelitian dalam skripsi ini adalah eksplanatory research (penelitian 
penjelasan). Yaitu menjelaskan hubungan antara variabel penelitian 







G.2. Metode penelitian 
Penelitian ini menggunakan metode survei. Data diperoleh dari lapangan 
dengan jalan menyebarkan kuisioner kepada responden. Untuk 
memperoleh data ini, peneliti langsung mendatangi lokasi penelitian. 
G.3. Lokasi Penelitian 
Penelitian ini mengambil lokasi di BPU.Rosalia Indah. Hal ini dikarenakan 
BPU. Rosalia Indah sebagai salah satu perusahaan jasa transportasi di Solo 
yang dinilai memiliki banyak penumpang dibanding jasa transportasi 
lainnya. Keunggulan BPU. Rosalia Indah dibanding dengan perusahaan 
jasa transportasi yang lain lain adalah harga tiket yang bersaing, lokasi 
yang strategis, pelayanan yang cepat, dan terdapatnya program Member.  
G.4. Populasi dan Sampel 
 Populasi 
Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan BPU.Rosalia Indah yang 
mempunyai Member Card. Peneliti membatasinya kepada pelanggan yang 
dianggap loyal kepada BPU. Rosalia Indah. Peneliti meminta daftar 
anggota Member yang dianggap setia pada pihak BPU. Rosalia Indah. 
Menurut data yang diperoleh dari BPU. Rosalia Indah,anggota Member 









Sampel adalah sebagian dari populasi yang diambil sebagai responden. 
Sedangkan besarnya sampel ditentukan dengan menggunakan rumus 
Yamane. Rumus ini dipilih untuk menghitung besarnya sampel dengan 








Dimana :  n  = jumlah sample yang dicari 
  N = populasi 
d  = derajat presisi = 10% 
1  = bilangan konstan 
Derajat presisi yang digunakan dalam penelitian ini adalah 10%. Hal ini 
sesuai dengan apa yang diungkapkan oleh Suharsimi arikunto, apabila 
jumlah subyek lebih dari 100 maka dapat diambil 10%-15% atau 20%-
25%
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Pembulatan 86 responden 
Metode pengambilan sampel yang digunakandalam penelitian ini adalah 
random sampling, yaitu pengambilan sampel tanpa pandang bulu. Semua 
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individu dalam populasi baik secara sendiri-sendiri atau bersama-sama 
diberi kesempatan yang sama untuk dipilih menjadi anggota sampel. 
G.5. Teknik Pengumpulan Data 
Teknik yang digunakan untuk mengumpulkan data pada penelitian ini 
adalah : 
 Data primer : diperoleh dengan jalan penyebaran kuisioner yang telah 
disusun terlebih dahulu kepada responden  
 Data sekunder : diperoleh dari hasil observasi ke lokasi penelitian terutama 
mencari data tentang responden, wawancara, maupun studi pustaka. 
H. Teknik Analisa Data 
Untuk menganalisa hubungan antar variabel dalam penelitian ini, 
digunakan analisa kuantitatif, yaitu dengan statistik. Setelah data terkumpul 
dengan lengkap, langkah selanjutnya adalah menganalisa data yang ada sehingga 
diharapkan setelah dianalisa akan lebih mudah dibaca dan diinterpretasikan. 
Berdasarkan pada jenis data yaitu data ordinal serta sifat dari penelitian 
yang berupa korelasi ini, maka untuk mengukur hubungan antar variabel 
dipergunakan rumus statistik Koefisien Korelasi Tata Jenjang Spearman dan 
kemungkinan  besar ada nilai yang sama atau kembar. 















































2d  = kuadrat jumlah selisih ranking 
N = banyaknya responden 
sr  = koefisien korelasi Spearman 
xT  = jenjang kembar variabel x 
yT  = jenjang kembar variabel y 
12 = bilangan konstan 












t = harga signifikasi korelasi 
sr  = koefisien korelasi tata jenjang 
N = jumlah sampel 
Kemudian hasil perhitungan t dapat dikonsultasikan dengan harga kritis 
dengan memperhatikan derajat kebebasan dan batas kepercayaan 95% atau taraf 




Apabila harga t hitung yang diperoleh lebih besar atau sama dengan harga 
t kritik, maka hipotesa dapat diterima. Artinya adalah terdapat hubungan yang 
signifikan antara variabel yang satu dengan variabel yang lain. Sebaliknya bila 
harga t hitung lebih kecil daripada harga t kritik maka hipotesa ditolak.
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I. Validitas Data 
Untuk menguji keabsahan data yang diperoleh dalam penelitian ini, 
digunakan Triangulasi data sumber yaitu membandingkan dan mengecek balik 
derajat kepercayaan suatu informasi yang diperoleh melalui waktu dan alat yang 
berbeda dalam metode kualitatif. Hal ini dapat diperoleh dengan jalan : (1) 
membandingkan data hasil pengamatan dengan data hasil wawancara, (2) 
membandingkan apa yang dikatakan orang didepan umum dengan apa yang 
dikatakannya secara pribadi, (3) membandingkan apa yang dikatakan orang-orang 
tentang situasi penelitian dengan apa yang yang dikatakannya sepanjang waktu, 
(4) membandingkan dengan perspektif seseorang dengan berbagai pendapat dan 
pandangan orang, (5) membandingkan hasil wawancara dengan isi suatu dokumen 
yang berkaitan. 
Dalam penelitian ini teknik Triangulasi data sumber diperoleh dengan 
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A. SEJARAH BPU. ROSALIA INDAH 
Berbekal pengalaman di bidang transportasi serta jiwa kepemimpinan 
yang teruji dan penuh motivasi untuk sukses. Pasangan suami istri, Yustinus 
Soeroso dan Yustina Rahyuni Soeroso merintis dari awal perusahaan 
perseorangan yang bergerak di bidang jasa transportasi darat dengan nama PO. 
Rosalia Indah. 
Perusahaan yang baru didirikan ini mengalami akselerasi perkembangan 
yang dinamis sehingga pada tanggal 21 Maret 1991 Perusahaan Otobus Rosalia 
Indah mengantongi izin usaha Biro Perjalanan Umum (BPU) No. 
05/D.2/BPU/III/1991 dengan alamat kantor di Jl. Raya Solo – Sragen Km.7,5 
Palur Jaten Karanganyar, Jawa Tengah. 
Pada tahun 1983 BPU. Rosalia indah mulai mengoperasionalkan 1 (satu) 
kendaraan bermesin Isuzu dengan jalur lintasan /trayek antar kota jurusan 
Yogyakarta – Solo – surabaya – Malang. Perkembangan selanjutnya armada 
Rosalia Indah bermesin Colt Diesel. Pada Mei 1987 BPU. Rosalia Indah 
mengembangkan sayap usahanya dengan menggunakan sarana angkutan Bus 
dalam mengoperasinalkan unit usahanya. Jasa layanan angkutan darat bis AKDP 
(Antar Kota Dalam Propinsi) ini hanya beroperasi beberapa waktu saja karena 
iklim kompetisi usaha dibidang jasa angkutan di Jawa Tengah saat itu memang 
sedang sangat ketat. 
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Ketatnya kondisi persaingan bisnis transportasi darat di era 1990-an bukan 
menjadi kendala bagi BPU. Rosalia Indah. Bahkan pada masa itu dijadikan titik 
tolak dari yang semula berorientasi pada pelayanan transportasi AKDP menjadi 
AKAP (Antar Kota Antar Propinsi) yang lebih memiliki daya jangkau luas, lebih 
handal dan lebih mantap hingga saat ini. Bahkan BPU. Rosalia Indah juga telah 
siap melayani pangsa pasar pariwisata dengan armada travel L-300 ataupun carter 
bis pariwisata.    
Biro Perjalanan Umum (BPU) Rosalia indah adalah sebuah perusahaan 
yang sedang berkembang pesat dan merupakan perusahaan daerah yang 
diperhitungkan dalam pecaturan bisnis jasa angkutan darat di Indonesia. 
Perusahaan yang selalu mengedepankan konsep customer satisfaction (kepuasan 
pelanggan) ini mengelola juga beberapa unit usaha pendukung yang masih 
merupakan korelasi jaringan usaha ROSALIA INDAH GROUP. 
BPU. Rosalia Indah merupakan induk usaha yang dikelola sejak awal yang 
bergerak pada jasa transportasi darat dengan armada reguler yang eksekutif mulai 
dari kelas NON-AC sampai dengan AC SUPER EXECUTIVE, kapasitas tempat 
duduk mulai dari 20 seats samapai 54 seats. Ragan fasilitas yang ada didalam 
armada Rosalia Indah adalah AC, TV, Music, Toilet, Bantal,Selimut, Reclining 
Seats, Foot/Leg Rest. Didukung pula dengan layanan plus lainnya seperti 
makanan prasmanan dan snack (Coffe Morning).  
Rosalia Indah juga melayani carter bis wisata dengan armada reguler yang 
setara dengan standart bis pariwisata serta menyediakan layanan antar jemput 
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berupa armada travel L-300 dengan kelas Big Top (5 Seats) dan Executive (8 
Seats) lengkap dengan fasilitas AC, Music, selimut, Reclining Seats.  
B. KOMITMEN BPU. ROSALIA INDAH 
Sebagai perusahaan yang profesional dan berdaya saing tinggi, maka kiat 
sukses yang telah terbentuk hingga sekarang bukanlah tanpa arah dan tujuan 
melainkan tercermin dalam visi misi perusahaan yang dengan jelas dan nyata 
sangat menjunjung tinggi sebuah nilai seni pelayanan dan kepuasan 
pelanggannya.  
Visi Rosalia Indah yaitu menjadi perusahaan transportasi darat antar kota 
antar propinsi dan wisata yang unggul, dalam kualitas dan pelayanan demi 
kepuasan pelanggan dan kesejahteraan karyawan. Sedangkan Misi Rosalia Indah 
yaitu (1) memberikan pelayanan prima demi kepuasan pelanggan dengan 
menerapkan Panca Pesona BPU. Rosalia Indah yang meliputi keamanan, 
kebersihan, kenyamanan, ketepatan, dan kekeluargaan. (2) menyediakan sarana 
dan prasarana yang didukung dengan teknologi informasi yang handal. (3) 
menerapkan sistem manajemen mutu yang didukung dengan sumber daya 
manusia yang berkualitas. 
Dalam kerangka pelayanan yang optimal demi terciptanya kepuasan 








Disamping itu perusahaan juga memiliki program yang berorientasi pada 
kepuasan teknis pelanggannya dengan mendasarkan standar operasional yang 





5. Sepenuh hati 
C. SUMBER DAYA MANAJEMEN 
Secara stuktural perusahaan menjalankan manajemennya dengan membagi 
fungsi tugas dan tanggung jawab masing – masing elemen dalan bentuk suatu 
lembaga (Divisi). Divisi- divisi yang ada menjalankan tugas sesuai porsi masing-
masing tanpa mengesampingkan jalur koordinasi lintas divisi dan seksi-seksi yang 
ada dibawahnya. 
1. Divisi Personalia dan Umum 
 Divisi Personalia dan Umum membawahi beberapa unit kerja 
dalam bentuk seksi-seksi. Divisi ini secara umum mengelola data dan 
aktifitas kepersonaliaan SDM yang ada dalam perusahaan termasuk analisa 
tingkat kesejahteraan karyawan dan pemberdayaan aset perusahaan. 
2. Divisi Marketing dan Sales 
Divisi Marketing dan Sales tidak saja berorientasi pada penjualan 
tiket bis dan travel saja namun bergerak juga dalam pengembangan 
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promosi dan program- progaram wisata serta operasional armada dan kru. 
Divisi ini juga mengatur jadwal keberangkatan armada dan mengorganisir 
agen- agen Rosalia indah yang ada di Jawa dan Sumatera. Dalam rangka 
pelayanan yang profesional demi kepuasaan pelanggan terdapat pula 
petugas yang merespon terhadap pelanggan, baik dalam bentuk kritik, 
saran maupun complain. 
Dalam mewujudkan kepuasan pelanggan Divisi Marketing dan 
Sales memiliki program loyalty sebagai salah satu kegiatan customer 
relations yaitu Rosalia Indah Member yang memberikan kemudahan bagi 
pelanggan untuk menikmati layanan Rosalia Indah group. Member 
merupakan salah satu produk Rosalia Indah yang diharapkan dapat 
meningkatkan nilai plus dari pelayanan yang diterima oleh pelanggan, dan 
menjadikan Rosalia Indah lebih dekat dengan pelanggan secara nyata. 
Anggota Member memiliki beberapa keuntungan, antara lain : 
a. Keuntungan Spesial 
 15 Tiket gratis 1 Tiket  
(15 tiket dengan satu nama, satu tujuan, hari keberangkatan 
berbeda dan kelas armada yang sama dengan tanpa batas 
waktu) 
 Bebas antrian tiket  
(pembelian tiket dapat dilayani H-2 sebatas tempat duduk 
masih ada) 
 Kemudahan dalam pelayanan 
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 Peningkatan berat bagasi 
 Keringanan pembatalan tiket 
 Up Grade kelas armada 
b. Keuntungan Tambahan 
 Voucher diskon 
 Point reward 
 Souvenir cantik 
c. Keuntungan dan Kemudahan 
 Penambahan nilai point untuk setiap perjalanan, pelanggan 
berhak mendapatkan poin yang akan di akumulasikan 
dengan point berikutnya. 
 Keringanan biaya pembatalan tiket dengan batas 
pembatalan 3 jam sebelum keberangkatan dengan biaya 
administrasi Rp. 10.000,- 
 Peningkatan berat bagasi, batas maximal normal 10 kg. 
untuk anggota member berat maximal bagasi menjadi 20 
kg. 





































































Tarif Travel dari Solo 

































3. Divisi Keuangan 
Divisi keuangan berfungsi mengelola keuangan secara keseluruhan 
termasuk transaksi keuangan dengan vendor-vendor dan pengelola setoran 
dari seluruh agen-agen Rosalia Indah. Analisa anggaran juga merupakan 
tugas penting Divisi Keuangan guna penerapan efisiensi biaya operasional 
di semua sektor. 
4. Divisi Engineering 
Divisi Engineering secara khusus menangani bidang teknik baik 
perbaikan maupun perawatan. Bidang teknik yang dikerjakan oleh divisi 
ini sangat vital mengingat armada yang telah mencapai jumlah 100 unit 
lebih memerlukan atensi dan akurasi yang tinggi. Divisi ini juga memiliki 
mekanik-mekanik yang ditempatkan di beberapa post kontrol di sepanjang 
jalur perlintasan/ trayek di Jawa dan Sumatera dan juga menyediakan 
mobil storing (mobil perbaikan) lengkap dengan suku cadang dan mekanik 
yang beroperasi di titik rawan kerusakan di jalur yang dilintasi. 
D. Unit Usaha Rosalia Indah Group 
Seiring dengan perkembangan waktu dan kebutuhan operasional dalam 
rangka memberikan pelayanan yang terbaik bagi pelanggan, maka Rosalia Indah 
melengkapi usahanya dengan mendirikan unit-unit usaha baru yang notabene 
merupakan unit usaha pendukung bisnis transportasi yang digeluti selama ini. 





1. PT. Rosalia Indah Tour & Travel 
Biro Perjalanan Wisata PT. rosalia Indah Tour & Travel bergerak 
dibidang layanan tiket bis dan travel, tiket pesawat domestik dan 
international, tiket kapal laut, tiket kereta api, voucher hotel, paket wisata 
nusantara dan mancanegara, carter wisata serta pembuatan paspor dan 
visa. 
Perjalanan wisata akan didampingi oleh Tour Leader yang cakap 
dan handal dengan armada bis berstandar pariwisata. ROS – IN Tour & 
Travel menyediakan juga paket wisata sesuai dengan kebutuhan anggaran 
pelanggan dengan varian daerah wisata dan armada (Travel L-300, Bis 
Executive, atau Bis patas/Seat 2-3) antara lain : 
a. Paket Wisata BALI- LOMBOK (6 hari/3 malam) 
b. Paket Wisata BALI (5hari/2 malam) 
c. Paket Wisata SOLO- BROMO- MALANG (Jatim Park, Selecta-3 
hari/1 malam) 
d. Paket Wisata JAKRTA- BANDUNG- BOGOR  (5hari/2 malam) 
e. Paket Wisata SOLO- JOGJAKARTA (3hari/2 malam) 
ROS- IN Trour & Travel juga melayani paket wisata 
Pangandaran, batu raden, Gua jati jajar, Candi Dieng, Ketep Pass, 
Kyai Langgeng, Karimun Jawa dan objek wisata lain sesuai dengan 
permintaan. Jadwal kuknjungan ke objek wisata, jenis transportasi, 
harga, makan dan penginapan bersifat flexibel tergantung kondisi 
lapangan dan permintaan. 
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2. ROS – IN HOTEL Restaurant &Convention 
Selaras dengan berkembangnya ruang gerak dunia pariwisata, 
maka Rosalia Indah juga melengkapi usahanya dengan ROS- IN HOTEL 
Restaurant & Convention Hall. Dengan kelengkapan dan fasilitas hotel 
berbintang, ROS-IN HOTEL Restaurant & Conventions Hall hadir dengan 
konsep jual marketing pada paket-paket meeting, seminar, dan restoran. 
Ruang meeting yang ditawarkan berupa : 
a. Parang Kusumo Meeting Room, dengan kapasitas sampai dengan 30 
orang. 
b. Parang Tritis Meeting Room, dengan kapasitas sampai dengan 150 
orang. 
c. Ball Room, dengan kapasitas sampai dengan 500 orang. 
Kelas kamar yang ditawarkan mulai dari standart Room(Rp. 
275.000) sampai dengan Suite Room (Rp.500.000). rstoran denga 
varian menu masakan khas Jawa, masakan padang, dan masakan 
Oriental siap melayani segala macam keperluan kuliner pelanggan. 
3. PT. ROSALIA EXPRESS 
Dengan dukungan sarana dan prasarana ekspedisi yang lengkap 
serta personil yang sigap, PT. ROSALIA EXPRESS memberikan 
pelayanan ekspedisi yang meliputi : 
a. Courir Service 
b. Trucking 
c. Same day Service 
39 
 
d. One Day Service 
e. Regular Service 
f. Door to Door Service 
g. Packing & Repacking 
h. Paket sepeda motor, elektronik dan pindahan. 
Jaringan layanan paket Kilat PT. Rosalia Express sesuai denga 
jalur lintasan/ trayek yang dimiliki Rosalia Indah siap menjadi “MITRA 
BISNIS DAN KELUARGA ANDA YANG AMAN, CEPAT DAN 
MEMUASKAN” 
Tarif dan pelayanan kami yang terbaik sangat memungkinkan 
memperlancar dan mendukung kebutuhan pelanggan dalam menggerakkan 
usaha yang sedang di kelola. 
4. SPBU 44.577.08 SROYO 
Guna memperlancar pasokan BBM armada Rosalia Indah dan 
dalam rangka peningkatan pelayanan kepada para penumpang bis dan 
travel Rosalia Indah, maka Rosalia Indah menyediakan layanan kebutuhan 
BBM untuk kebutuhab internal dan eksternal di SPBU Rosalia Indah 
44.577.08 Sroyo. Keakuratan data, volume dan kualitas BBM yang prima 
sangat mendukung program tertib administrasi dan efisiensi operasional di 
perusahaan.  
5. UTRA PT. GUWATIRTA SEJAHTERA 
Dari mata air pegunungan lawu inilah sumber air pilihan UTRA. 
Sumber air terbaik anugerah alam yang murni dan tidak tersentuh tangan 
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manusia. Air dan mata air pegunungan ini telah melewati berbagai lapisan 
pasir dan batuan di dalam bumi, sehingga dengan sendirinya air tersaring 
secara alami sambil membawa berbagai mineral bersamanya. 
Inilah keistimewaan mata air pegunungan yang selain murni, jernih 
dan segar juga mengandung komposisi mineral penting yang seimbang 
yang diperlukan tubuh. 
6. CENTRAL LAUNDRY 
Sebagai sarana pendukung lainnya, keberadaan unit usaha yang 
bergerak di bidang pencucian (laundry & dry cleaning) membantu 
melayani unit usaha Rosalia Indah lainnya. Selain membantu usaha unit 
lainnya, keberadaan Central laundry ini juga melayani masyarakat 
umum.  
Adapun jenis layanan yang ditawarkan adalah one day service, 
delivery door to door, cuci ditempat (untuk karpet dan sofa). Dengan 
demikian masyarakat bisa ikut pula memanfaatkan layanan 
profesionalRosalia Indah. 
7. RM. ROSALIA INDAH 
Salah satu layanan yang disediakan untuk pelanggan bis Rosalia 
Indah pada khususnya adalah fasilitas rumah makan. Kebijakan 
manajemen Rosalia Indah memandang kelengkapan rumah makan ini 
merupakan kategori obyek vital pelayanan.  
Sumber daya pendukung kuliner lainnya adalah melakukan 
kerjasama dengan manajemen restoran SEDERHANA. Investasi ini 
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terealisais dengan keberadaan 2 restoran SEDERHANA yang berkonsep 
masakan Padang di Solo dan Caruban. 
E. STRUKTUR ORGANISASI 
DAFTAR PEJABAT BPU. ROSALIA INDAH 
BERDASARKAN SURAT KEPUTUSAN DIREKSI 
Nomor : SKEP – 223/DIR. RI/I/2006 
NO NAMA JABATAN 
1 Drs. S. EKO SUMARMO, 
BA 
Manajer Personalia & Umum 
2 Y. HARTONO Manajer Engineering 
3 SUDARTO ACHMAD Manajer Marketing & Sales 
4  Manajer Keuangan 
5 TOMMY PUJIHARJO Sekertaris Direksi 
6 JUMARI, ST EDP 
7 MIYANTO Kepala Divisi Operasional 
8  Kepala DivisiMarketing Development 
9 ROSYID Kepala Divisi Gudang Sparepart 
10 JAROTO Kepala Divisi Teknik  
11 H. Y. KASIDY Kepala Divisi Karoseri  
12 PARNO S.W Kepala Divisi Personalia 
13 KURNIAWAN. S, SE Kepala Divisi Umum  
14 TRI ENDAH. W, S.Pd Kepala Divisi Keuangan  
15  Kepala Divisi General Accounting 
16 ANWAR JUNAIDI, SE Kepala Seksi Adm dan  Perencanaan 
Operasional 
17  Kepala Seksi Pengatur  Kru Bis 
18 JOKO RAFLI Kepala Seksi Pengatur  Kru Travel 
19 BAGUS WIDODO Kepala Seksi Perizina n surat Armada 
20 WARSIDIN Kepala Seksi Operasional & LAKA 
21 DJOKO MARJANTO Kepala Seksi Pengaturan Perjalanan Bis & 
Travel 
22 SARMINI Kepala Seksi Koordinasi Agen, Ticketing Bis & 
Travel 
23 MAMAN Kepala Seksi Operasional Malam 
24  Kepala Seksi Promossi 
25 HENDRO BUDIYONO Kepala Seksi Administrasi Gudang 
Sprarepart 
26 PAIMAN Kepala Seksi Inventory &Logistic Sparepart 
27 NAMBYU SURYANTO Kepala Seksi Elektronika 
28 SUTRISNO Kepala Seksi Pengadaan & logistic Sparepart 
29 YUDO PURNOMO Kepala Seksi Perakitan Mesin 
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30 MULYONO Kepala Seksi Perawatan/perbaikan Mesin 
31 SUTIMAN Kepala Seksi Mekanik Travel 
32 SETYO RIZAT C. K Kepala Seksi Mekanik AC 
33  Kepala Seksi Cleaning armada 
34 LILIK WINITO, SH Kepala Seksi Rekrutmen & Administrasi 
Karyawan 
35 RISTIYANTI DJAFAR Kepala Seksi Kesejahteraan 
36 DHAKIR Kepala Seksi Kamtib 
37 DARMADI, BA Kepala Seksi Rumah Tangga 
38  Kepala Seksi Inventory 
39 AGUS SUPADMO Kepala Seksi Kasir 
40  Kepala Seksi Utang Piutang 
41  Kepala Seksi Siklus Akuntansi/ Laporan 
Keuangan 






















A. Pelayanan Customer Service Relations BPU. Rosalia Indah 
Pada bab ini akan disajikan tentang pelayanan Customer Service Relations 
BPU. Rosalia Indah berdasarkan data primer, yaitu kuesioner yang dibagikan 
kepada anggota member serta data sekunder yang diperoleh dari observasi 
langsung serta wawancara dengan pihak manajemen sebagai objek pendukung. 
Pelayanan Customer Service Relations merupakan variabel independen 
terhadap variabel dependen kepuasan pelanggan. Customer Service Relations 
merupakan bagian dari Marketing Public Relations yang mengarah pada publik 
konsumen, yang memiliki sasaran memberikan pelayanan yang prima dan 
mengutamakan kepentingan customer sehingga menimbulkan kepercayaan  
kepada perusahaan. 
Penilaian responden terhadap pelayanan customer service relations dapat 
diukur melalui indikator sebagai berikut : 
1. Reliability (Keandalan) 
2. Responsiveness (Cepat tanggap) 
3. Assurance (Jaminan) 
4. Emphaty (Empati) 







1. Reliability (Keandalan) 
Tabel berikut adalah tabel yang menunjukkan bagaimana keandalan 
customer service relations dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan. 
Tabel 1 
CUSTOMER SERVICE RELATIONS DALAM MEMBERIKAN PELAYANAN 
DALAM HAL PEMESANAN TIKET DAN PEMBAYARAN 
 (N = 86) 
No. Kategori Jawaban Frekuensi Prosentase (%) 
1 Sangat baik 18 21 
2 Baik 51 59 
3 Cukup baik 17 20 
4 Tidak baik 0 0 
5 Sangat tidak baik 0 0 
 Jumlah 86 100 
Sumber : jawaban kuesioner nomor 1 
Berdasarkan jawaban pertanyaan no. 8 dapat dilihat bahwa 51 (59%) 
responden menjawab baik. Sebagai perusahaan jasa transportasi darat, kemudahan 
dalam layanan pemesanan tiket dan pembayarannya merupakan hal penting. 
Kemudahan pemesanan tiket pun dapat dilihat dari anggota member yang dapat 
memesan tiket H- 2 sebelum keberangkatan dan dapat memesan untuk perjalanan 
pulang pergi (PP). selain itu ada keuntungan spesial lainnya yaitu setiap 
pembelian 15 tiket gratis 1 tiket dengan satu nama, satu tujuan, kelas armada yang 
sama dengan hari keberangkatan berbeda dan tanpa batas waktu. 
Sedangkan 18 (21%) responden menjawab sangat baik. Seperti yang 
dikatakan salah satu responden anggota member, bahwa “setiap libur Lebaran 
saya selalu pulang ke Jakarta, disini saya memiliki keuntungan sebagai anggota 








PENYELESAIAN PELAYANAN OLEH CUSTOMER SERVICE 
RELATIONS SESUAI WAKTU YANG DIJANJIKAN 
(N = 86) 
No. Kategori Jawaban Frekuensi Prosentase (%) 
1 Sangat baik 2 2 
2 Baik 42 49 
3 Cukup baik 42 49 
4 Tidak baik 0 0 
5 Sangat tidak baik 0 0 
 Jumlah 86 100 
Sumber : jawaban kuesioner nomor 2 
Berdasarkan pada tabel, menunjukkan bahwa 42 (49%) responden 
berpendapat bahwa penyelesaian pelayanan adalah baik. Customer Service 
relations selalu berusaha memberikan pelayanan yang prima. Pelayanan yang 
sesuai dengan waktu yang dijanjikan seperti dalam pembuatan Member Card yang 
sesuai dengan waktu yang dijanjikan dan ditepati. Ketepatan waktu dalam hal 
penyelesaian pelayanan sudah menjadi standar bagi karyawan BPU. Rosalia 
Indah. 
Selanjutnya adalah pertanyaan no. 2 mengenai penyelesaian kesiapan 
kondisi bus dan kru sebelum jam keberangkatan. Hasil jawaban dapat dilihat 
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PENYELESAIAN PELAYANAN TENTANG KESIAPAN KONDISI 
BUS DAN KRU SEBELUM JAM KEBERANGKATAN 
(N = 86) 
No. Kategori Jawaban Frekuensi Prosentase (%) 
1 Sangat baik 10 12 
2 Baik 40 46 
3 Cukup baik 33 39 
4 Tidak baik 3 3 
5 Sangat tidak baik 0 0 
 Jumlah 86 100 
Sumber : jawaban kuesioner nomor 3 
Berdasarkan jawaban responden menunjukkan 40 (46%) responden 
menanggapi baik. Kesiapan kondisi bus dan kru sebelum keberangkatan 
merupakan prioritas utama. Hal ini menunjukkan ketepatan jam keberangkatan 
sudah sesuai dengan yang dijanjikan. 
Selanjutnya 3 (3%) responden menyatakan tidak baik. Seperti yang 
ikatakan responden, bahwa “ kami sempat menunggu 30 menit untuk kedatangan 
bis
38”. Hal ini dikarenakan adanya hambatan dalam perjalanan, seperti adanya 
kecelakaan lalu lintas yang menyebabkan kemacetan, ini akan memperlambat 
kedatangan bis. 
2. Responsiveness (Cepat Tanggap) 
Tabel 4 
KECEPATAN DAN KETANGGAPAN CUSTOMER SERVICE 
RELATIONS DALAM MENERIMA COMPLAIN DAN 
MENYELESAIKAN KELUHAN PELANGGAN 
(N = 86) 
No. Kategori Jawaban Frekuensi Prosentase (%) 
1 Sangat baik 0 0 
2 Baik 41 48 
3 Cukup baik 42 49 
4 Tidak baik 2 2 
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5 Sangat tidak baik 1 1 
 Jumlah 86 100 
Sumber : jawaban kuesioner nomor 4 
Berdasarkan data yang diperoleh, bahwa sebanyak 42(49%) responden 
beranggapan bahwa kecepatan dan ketanggapan customer service relations dalam 
menerima complain dan menyelesaikan keluhan pelanggan adalah cukup baik. 
Setiap complain yang masuk selalu ditanggapi dengan cepat oleh customer service 
relations, dan dengan segera customer service relations menjelaskan langsung, 
merespon dan dilakukan klarifikasi. 
Sedangkan 41 (48%) responden menjawab baik. Dalam hal ini kecepatan 
dan ketanggapan customer service relations sudah sesuai dengan yang diharapkan 
pelanggan. kesediaan untuk menyelesaikan complain dirasaka sudah baik. 
Pertanyaan no. 5 berkaitan dengan  kecepatan dan ketanggapan staff 
lainnya (Ticketing dan Informations) dalam membantu kesulitan pelanggan. dari 
jawaban- jawaban yang masuk diperoleh data sebagai berikut: 
Tabel 5 
KECEPATAN DAN KETANGGAPAN CUSTOMER SERVICE 
RELATIONS DAN STAFF LAINNYA (TICKETING DAN 
INFORMATIONS) DALAM MEMBANTU KESULITAN 
PELANGGAN 
(N = 86) 
No. Kategori Jawaban Frekuensi Prosentase (%) 
1 Sangat baik 6 7 
2 Baik 32 37 
3 Cukup baik 45 53 
4 Tidak baik 3 3 
5 Sangat tidak baik 0 0 
 Jumlah 86 100 




Dengan penjabaran diatas dapat diketahui sebagian besar responden (45 
responden atau 53%) kecepatan dan ketanggapan customer service relations dan 
staff lainnya (ticketing dan informations) dalam membantu kesulitan pelanggan 
adala cukup baik. Seperti yang diungkapkan oleh bagian informations,”kami 
selalu siap dalam membantu mengatasi kesulitan penumpang maupun pelanggan 
dalam mendapatkan informasi tentang layanan kami
39”. Begitu juga dengan 
Ticketing, mereka selau tanggap dan proaktif membantu. Misalnya, menanyakan 
tujuan keberangkatan pelanggan, menanyakan menggunakan kelas ekonomi, 
bisnis atau VIP dan hal-hal lainnya. 
Sedangkan 3(3%) responden menjawab tidak baik. Ini dikarenakan faktor 
personal dari petugas ticketing. Tanpa disadari mereka melayani pemesanan tiket 
dengan lambat. Padahal pelanggan kadang memiliki kepentingan lainnya. Hal ini 
ditanggapi oleh Koordinator ticketing, bahwa ” …ticketing yang kami tugaskan 
memang terkadang karyawan trainning, mungkin masih bingung dan harus 
banyak bertanya. Hal ini yang yang menyebabkan lambatnya pelayanan ticketing, 
namun kami berusaha untuk memberikan layanan yang baik”. 
3. Assurance (Jaminan) 
Pertanyaan no. 6 berkaitan dengan bagaimana customer service relations 
dalam menjamin kesesuaian harga dengan kualitas produk jasa yang ditawarkan. 
Dari jawaban-jawaban responden didapat data sebagai berikut : 
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CUSTOMER SERVICE RELATIONS DALAM MENJAMIN 
KESESUAIAN HARGA DENGAN KUALITAS PRODUK JASA YANG 
DITAWARKAN 
(N = 86) 
No. Kategori Jawaban Frekuensi Prosentase (%) 
1 Sangat baik 21 24 
2 Baik 45 53 
3 Cukup baik 18 21 
4 Tidak baik 2 2 
5 Sangat tidak baik 0 0 
 Jumlah 86 100 
Sumber : jawaban kuesioner nomor 6 
Berdasarkan tabel diatas, 45 (53%) responden menjawab baik. Hal ini 
menunjukkan adanya kesesuaian harga dengan kualitas produk jasa yang 
ditawarkan. Kesesuaian harga kelas armada yang digunakan akan mendapatkan 
fasitas yang berbeda-beda. Sebagai contoh adalah kelas SUPER EXECUTIVE 
yang memiliki fasilitas seat 2 -1 menjadikan perjalanan lebih nyaman karena tidak 
terlalu banyak penumpangnya, penambahan berat bagasi sebesar 20 kg, dan masih 
banyak lainnya. 
Sedangkan 21(24%) responden menjawab sangat baik. Seperti yang 
dikatakan salah seorang responden, bahwa “ …kami selalu menggunakan kelas 
VIP dengan harga Rp 150. 000,00. Kami banyak mendapatkan fasilitas  seperti 
makan restoran dengan makanan yang enak dan bersih, armada dengan suspensi 
udara, serta kebersihan dan kenyamanan di dalam bis yang tetap terjaga
40”. 
Selanjutnya pertanyaan no. 7 berkaitan dengan bagaimana customer 
service relations dalam menjamin ketrampilan dan kecakapan sopir dalam 
mengemudikan bis. Data yang diperoleh sebagai berikut 
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CUSTOMER SERVICE RELATIONS DALAM MENJAMIN 
KETRAMPILAN DAN KECAKAPAN SOPIR DALAM 
MENGEMUDIKAN BIS 
(N = 86) 
No. Kategori Jawaban Frekuensi Prosentase (%) 
1 Sangat baik 9 10 
2 Baik 53 62 
3 Cukup baik 19 22 
4 Tidak baik 5 6 
5 Sangat tidak baik 0 0 
 Jumlah 86 100 
Sumber : jawaban kuesioner nomor 7 
Berdasarka data yang diperoleh sebagian besar responden (53 responden 
atau 62 %) menjawab baik. Keandalan dan kecakapan sopir dalam mengemudikan 
bis merupakan hal utama, karena keamanan dan kenyamanan dalam perjalanan 
ada pada kemudi sopir. Seperti yang dikatakan bagian operasional bahwa,”…kami 
selalu memberikan trainning kepada sopir semaksimal mungkin, sebagai contoh 
etika mengemudi dijalan, tidak ngebut dijalan dan mengutamakan keamanan dan 
kenyamanan penumpang” 
Namun 5 responden (6%) menjawab tidak baik. Hal ini dapat dikarenakan 
faktor pribadi sopir, terkadang mereka tidak memikirkan keamanan dan 
keselamatan penumpang hanya karena emosi dijalan. Menurut bagian operasional, 
bahwa “jika kami menerima complain tentanng sopir Rosalia Indah yang ngebut 
dan ugal-ugalan dijalan, tidak segan-segan kami akan memberi pringatan bahkan 
scorer kepada sopir sesuai dengan beratnya kesalahan
41”. 
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Selanjutnya adalah pertanyaan no. 8 mengenai bagaimana customer 
service relations dalam menjamin kenyamanan dan keamanan yang dijanjikan 
pelanggan. data yang diperoleh sebagai berikut 
Tabel 8 
CUSTOMER SERVICE RELATIONS DALAM MENJAMIN 
KENYAMANAN DAN KEAMANAN YANG DIJANJIKAN KEPADA 
PELANGGAN 
(N = 86) 
No. Kategori Jawaban Frekuensi Prosentase (%) 
1 Sangat baik 5 6 
2 Baik 44 51 
3 Cukup baik 31 36 
4 Tidak baik 6 7 
5 Sangat tidak baik 0 0 
 Jumlah 86 100 
Sumber : jawaban kuesioner nomor 8 
Dari data diatas dapat dilahat bahwa 44 (51%) responden menjawab baik. 
Dalam hal ini Rosalia Indah sangat bertanggung jawab atas kenyamanan dan 
keamanan penumpang, dan tanggung jawab itu diwujudkan dalam setiap 
pembelian tiket terdapat biaya jasa raharja bagi penumpang, sebagai contoh suatu 
ketika Rosalia Indah mengalami kecelakaan lalu lintas maka biaya pengobatan 
akan ditanggung jasa raharja. 
Sedangkan 31 (36%) responden menjawab cukup baik. Dalam hal 
pemberian biaya pengobatan bagi penumpang yang mengalami kecelakaan, 
tergantung dari luka pasien. Seperti yang dikatakan bagian customer service 
relations, bahwa “… jasa raharja mengeluarkan biaya sesuai dengan luka yang 
dialami penumpang. Penumpang yang mengalami patah tulang akan diberikan 
santunan lebih besar dari pada yang hanya luka ringan
42”. 
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KERAMAHAN DAN KESOPANAN CUSTOMER SERVICE 
RELATIONS DAN STAFF LAINNYA 
(N = 86) 
No. Kategori Jawaban Frekuensi Prosentase (%) 
1 Sangat baik 3 3 
2 Baik 40 47 
3 Cukup baik 40 47 
4 Tidak baik 3 3 
5 Sangat tidak baik 0 0 
 Jumlah 86 100 
Sumber : jawaban kuesioner nomor 9 
Dari data yang diperoleh jawaban responden dapat diketahui bahwa 40 
(47%) responden menjawab baik. Dalam hal ini customer service relations dan 
staff lainnya diwajibkan untuk tidak sekedar baik dalam operasional saja tetapi 
juga dituntut mempunyai keramahan dan kesopanan yang mengiringi proses 
kinerja. Seperti diungkapkan bagian customer service relations bahwa“… setiap 
melayani pelanggan, penampilan layanan yang ramah dan sopan merupakan 
bagian yang tidak lepas dalam operasional pekerjaan. Menemui pelanggan dan 
mitra usaha wajib mengucapkan salam, melayani dengan ikhlas, menebar senyum, 
senantiasa menampilkan diri yang ramah, cerah ceria. Semua hal tersebut harus 
dilakukan oleh staff Rosalia Indah.
43” 
Sedangkan 3 (3%) responden menjawab tidak baik. Terkadang karena 
adanya permasalahan pribadi dan kesibukan dalam melayani, tanpa disadari 
menimbulkan kesan yang kurang berkena dihati pelanggan. 
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4. Emphaty (Empati) 
Tabel 10 
PELAYANAN CUSTOMER SERVICE RELATIONS MELALUI 
HUBUNGAN TELEPHONE YANG MUDAH DIHUBUNGI 
(N = 86) 
No. Kategori Jawaban Frekuensi Prosentase (%) 
1 Sangat baik 9 10 
2 Baik 40 47 
3 Cukup baik 36 42 
4 Tidak baik 1 1 
5 Sangat tidak baik 0 0 
 Jumlah 86 100 
Sumber : jawaban kuesioner nomor 10 
Dari tabel diatas dapat disimpulkan bahwa 40 (47%) responden 
memberikan jawaban baik. Customer Service Relation selalu ada dan siap 
melayani kebutuhan pelanggan ketika pelanggan membutuhkan. Baik itu secara 
face to face maupun melalui hubungan telephone. Customer Service Relation 
melayani pemesanan tiket, complain, infomasi tentang produk dan layanan jasa. 
Sedangkan 1 (1%) responden menjawab tidak baik. Hal ini dikarenakan 
adanya kesibukan Customer Service Relations sehinggan pelayanan melalui 
telephone untuk sementara belum bisa dilayani.  
 
Tabel 11 
CUSTOMER SERVICE RELATIONS SELALU MEMBERIKAN 
INFORMASI TERBARU MENGENAI PRODUK JASA DAN 
LAYANAN 
(N = 86) 
No. Kategori Jawaban Frekuensi Prosentase (%) 
1 Sangat baik 2 2 
2 Baik 37 43 
3 Cukup baik 47 55 
4 Tidak baik 0 0 
5 Sangat tidak baik 0 0 
 Jumlah 86 100 




Dari tabel diatas dapat diketahui dapat diketahui sebagian besar responden 
(47 atau 55%) berpendapat cukup baik. Dalam memberikan informasi terbaru 
tentang produk jasa dan layanan disampaikan lewat banner, spanduk, leaflet dan 
menyampaikan secara khusus lewat telephone kepada pelanggan yang mempunyai 
akses besar pada Rosalia Indah (pelanggan loyal). 
Sedangkan 2 responden menjawab sangat baik, beberapa pelanggan 
member saat ditemui saat dilakukan penelitian mengatan kami selalu 
mendapatkan informasi produk jasa layanan melalui telephone, dan spanduk 
sehingga informasi yang disa,pakan dapat menjangkau semua pelanggan member. 
5. Tangiable (Penampilan Fisik)  
Tabel 12 
PENAMPILAN CUSTOMER SERVICE RELATIONS DAN STAFF 
LAINNYA SECARA KESELURUHAN 
(N = 86) 
No. Kategori Jawaban Frekuensi Prosentase (%) 
1 Sangat baik 3 3 
2 Baik 60 70 
3 Cukup baik 23 27 
4 Tidak baik 0 0 
5 Sangat tidak baik 0 0 
 Jumlah 86 100 
Sumber : jawaban kuesioner nomor 12 
Dari tabel dapat diketahui sebanyak 60 (70%) responden berpendapat 
bahwa penampilan staff BPU Rosalia Indah secara keseluruhan adalah baik. Dan 
3 (3%) responden berpendapat sangat baik.  Penampilan staff secara keseluruhan 
baik, karena staff selalu berpenampilan rapi, bersih,  pantas dan serasi sesuai yang 




Pertanyaan no. 13 diajukan untuk mengetahui pendapat responden tentang 
kondisi fisik Rosalia Indah. Dari jawaban-jawaban yang masuk dipoeroleh data 
sebagai berikut : 
Tabel 13 
KEBERSIHAN KANTOR, KENYAMANAN RUANG TUNGGU, 
RESTORAN DAN FASILITAS TEMPAT PARKIR 
(N = 86) 
No. Kategori Jawaban Frekuensi Prosentase (%) 
1 Sangat baik 5 6 
2 Baik 58 68 
3 Cukup baik 22 26 
4 Tidak baik 0 0 
5 Sangat tidak baik 0 0 
 Jumlah 86 100 
Sumber : jawaban kuesioner nomor 13 
Dari data diatas diketahui bahwa 58 (68%) responden menjawab baik.  
Kebersihan kantor Rosalia Indah selalu terjaga berkat kesigapan cleaning service, 
kenyamanan ruang tunggu yang dilengkapi TV dan koran untuk mengisi waktu 
luang pelanggan yang menunggu kedatangan bis, restoran siap saji yang 
disediakan Rosalia Indah untuk pelanggan dan umum yang dapat dinikmati 




Sedangkan 5 responden menjawab sangat baik. Secara kesuluruhan 
fasilitas yang diberikan Rosalia Indah bertujuan untuk memberikan kenyamanan 
bagi pelanggan setia Rosalia Indah. 
Pertanyaan no.14 diajukan untuk mengetahui pendapat responden tentang 
kebersihan dan kenyamanan di dalam bis. Data yang diperoleh sebagai berikut: 
Tabel 14 
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KEBERSIHAN DAN KENYAMANAN DIDALAM BIS 
(N = 86) 
No. Kategori Jawaban Frekuensi Prosentase (%) 
1 Sangat baik 21 24 
2 Baik 43 51 
3 Cukup baik 21 24 
4 Tidak baik 1 1 
5 Sangat tidak baik 0 0 
 Jumlah 86 100 
Sumber : jawaban kuesioner nomor 14 
Dari data diatas dapat dketahui bahwa 43 (51%) responden menjawab 
baik. Kebersihan dan kenyamanan didalan bis menjadi hal utama untuk 
pelanggan. hal ini terlihat ketika Rosalia Indah istirahat sejenak di rumah makan 
Rosalia Indah, kernet Rosalia Indah merapikan kembali selimut dan bantal serta 
membersihkan lantai bis agar ketika pelanggan kembali ke dalam bis untuk 
meneruskan perjalanan merasa fresh
45
. 
Sedangkan 1 (1%) responden menjawab tidak baik. Hal ini karena ada 
sedikit kekurangan dalam kebersihan bis. Seperti yang dikatakan salah satu 
responden bahwa, “sayan pernah menemukan banyak kecoa kecil didalam bis, ini 
sangat mengganggu sekali”. Ini dikarenakan seringnya bis melakukan perjalanan 
sehingga banyak hewan-hewan kecil yang masuk ke dalam bis. Memang 
seharusnya sebelum bis melakukan perjalanan petugas kebersihan membersihkan 
kursi, bantal dan selimut. 
Dari 14 item pertanyaan yang telah diajukan kepada respondenm 
selanjutnya diperoleh sebaran nilai sebagai berikut : 
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53 55 49 48 58 51 56 52 51 56 
47 56 57 49 48 47 50 50 53 46 
56 58 53 51 47 51 38 56 45 51 
47 48 46 49 61 58 63 50 48 50 
46 51 46 57 53 47 45 47 49 50 
48 51 48 51 56 53 59 56 61 62 
50 51 52 51 54 51 53 46 55 51 
51 51 53 57 52 55 51 51 53 45 
52 52 56 55 55 54     
Sumber : Tabel hasil nilai Variabel Pelayanan Customer Service Relations BPU. 
Rosalia Indah 
Berdasarkan data di atas, diperoleh hasil data tertinggi 63 dan terendah 39. 
Dari nilai di atas, kemudian akan dibuat klasifikasi. Langkah pertama adalah 
dengan mencari besarnya range (jarak pengukuran) dengan menggunakan rumus : 
Range (R)  = nilai tertinggi – nilai terendah 
Range (R) = 63 – 39 
Range (R)  = 24 
Setelah kita mengetahui R, selanjutnya adalah mencari I (lebar interval) 





Dimana jarak kategori dalam penelitian ini adalah 3, yaitu rendah, sedang, 





I = 5 
Dengan lebar interval (I) 5, kemudian dibuat klasifikasi sebagai berikut : 
Kategori sangat baik  =   63 – 59 




Kategori cukup baik  =   53 – 49 
Kategori tidak baik  =    48 - 44 
Kategori sangat tidak baik =    43 - 39 
Dengan berpegang pada ketentuan ketiga kategori di atas, serta 
berpedoman pada jumlah nilai yang diperoleh dari tiap responden pada variabel 
ini, maka diperoleh hasil sebagai berikut : 
Tabel 15 
Pelayanan Customer Service Relations BPU, Rosalia Indah 
No. Kategori Jawaban Frekuensi Prosentase (%) 
1 Sangat baik 5 6 
2 Baik  20 23 
3 Cukup baik 40 47 
4 Tidak baik 20 23 
5 Sangat tidak baik 1 1 
 Jumlah 86 100 
Sumber : jawaban kuesioner nomor 1-14 
Dari tabel pengolahan nilai di atas dapat diketahui bahwa sebanyak 5 (6%) 
responden memberi penilaian sangat baik, 20 (23%) responden memberi penilaian 
baik, 40 (47%) responden memberi nilai cukup baik, 20 (23%) responden 
memberi penilaian tidak baik dan sisanya 1 (1%) responden memberi penilaian 
sangat tidak baik. Sehingga dari data di atas dapat disimpulkan bahwa pelayanan 
Customer Service Relations BPU.Rosalia Indah termasuk kategori CUKUP 
BAIK, karena ada beberapa hal yang masih perlu ditingkatkan sehubungan 
dengan memberikan pelayanan yang prima. 
Memberikan pelayanan yang berkualitas atau bermutu yang memenuhi 






 Hal ini tentu saja akan membedakan pelayanan 
yang diberikan oleh Customer Service Relations BPU. Rosalia Indah dengan 
Customer Service Relations Biro Perjalanan Umum (BPU) lainnya. Didukung 
dengan kemampuan dan kualitas Customer Service Relations. 
B. Kepuasan Pelanggan 
Kepuasan pelanggan merupakan variabel dependent yang merupakan 
feedback dari Pelayanan Customer Service Relations BPU. Rosalia Indah. 
Kepuasan merupakan evaluasi setelah membandingkan apa yang dirasakan 
dengan harapan. Sehingga kepuasan dapat diketahui setelah adanya penggunaan 
produk dan jasa pelayanan BPU.Rosalia Indah. 
Kepuasan pelanggan dalam penelitian ini diukur dengan menggunakan 4 
indikator dan dinyatakan dalam 9 pertanyaan. Indikator dalam variabel dependent 
ini adalah : 
1. Recovery (Petugas dalam merespon kesalahan sistem pelayanan) 
2. Adaptability (Petugas dalam merespon kebutuhan dan permintaan 
pelanggan 
3. Spontanity (Ketanggapan, kecepatan, dan keramahan petugas dalam 
memberikan pelayanan) 
4. Coping (Petugas dalam merespon permasalahan pelanggan) 
Dari hasil kuesioner yang diisi oleh responden, telah diperoleh sejumlah 
data yang merupakan data primer. Hasil selengkapnya adalah sebagai berikut. 
1. Recovery (Petugas dalam merespon kesalahan sistem pelayanan) 
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Tabel berikut merupakan hasil dari jawaban bagaimana Customer Service 
Relations menangani kesalahan sistem pelayanan yang terjada dengan 
kemampuan yang baik, sehingga dia dapat diandalkan dalam menyelesaikan 
permasalahan. 
Tabel 16 
TINGKAT KEPERCAYAAN PELANGGAN PADA PENGETAHUAN 
DAN KEMAMPUAN CUSTOMER SERVICE RELATIONS DALAM 
MENANGANI KESALAHAN SISTEM PELAYANAN 
(N = 86) 
No. Kategori Jawaban Frekuensi Prosentase (%) 
1 Sangat puas 2 2 
2 Puas  35 41 
3 Cukup puas 49 57 
4 Tidak puas 0 0 
5 Sangat tidak puas 0 0 
 Jumlah 86 100 
Sumber : jawaban kuesioner nomor 15 
Berdasarkan data diatas dapat diketahui bahwa Customer Service 
Relations Rosalia Indah dalam menangani kesalahan sistem pelayanan yang 
terjadi dengan pengetahuan dan kemampuan yang baik, sehingga pelanggan 
merasa yakin bahwa dia dapat diandalkan dalam menyelesaikan masalah. 
Sebagian besar responden (49 responden atau 57%) menjawab cukup puas. Hal ini 
dapat dilihat dalam contoh berikut dalam pembuatan Member Card yang proses 
pencetakanya selama 2 hari, namun karena ada hambatan dari percetakan maka 
member card belum dapat terselesaikan. Maka pihak Customer Service Relations 
wajib menjelaskan penyebab keterlambatan pembuatan member card. 
Sedangkan 2 (2%) responden menjawab sangat puas. Hal ini sudah 
memenuhi harapan pelanggan karena penyelesaian kesalahan sistem pelayanan 




Pertanyaan no 16 yang berkaitan dengan apakah Customer Service 
Relations dan teknisi mesin armada menyelesaikan kerusakan mesin sesuai 
dengan yang dijanjikan kepada pelanggan.  
Tabel 17 
PERSEPSI PELANGGAN TERHADAP KESESUAIAN ANTARA HARAPAN 
DAN PELAYANAN CUSTOMER SERVICE RELATIONS DAN TEKNISI 
MESIN BIS DALAM MENANGANI KERUSAKAN MESIN ARMADA 
SESUAI YANG DIJANJIKAN 
(N = 86) 
No. Kategori Jawaban Frekuensi Prosentase (%) 
1 Sangat puas 1 1 
2 puas 14 16 
3 Cukup puas 62 72 
4 Tidak puas 9 10 
5 Sangat tidak puas 0 0 
 Jumlah 86 100 
Sumber : jawaban kuesioner nomor 16 
Berdasarkan perhitungan pada tabel diatas menunjukkan sebanyak 62 
(72%) responden menjawa cukup puas. Hal terjadi karena ada beberapa hal yang 
belum memenuhi harapan pelanggan. misalnya mesin travel L-300 yang akan 
mengantar penumpang ke Wonosobo mogok diklaten, sedangan sopir tidak bisa 
membenahinya dan harus menggunakan teknisi. Dalam hal ini teknisi harus 
didatangkan dari solo sehingga penumpang harus menunggu lama. 
Sedangkan 9 (10%) responden menjawab tidak puas. Dalam hal ini tentu 
saja tidak memenuhi harapan pelanggan. Namun dalam penyelesaiannya Rosalia 
Indah memberikan pelatihan kepada sopir untuk mengetahui dan dapat 





Selanjutnya adalah pertanyaan no.17 berkaitan dengan customer service 
relations cepat tanggap ketika ada kesalahan dalam sistem pelayanan serta 
memberikan informasi yang dibutuhkan pelanggan. 
Tabel 18 
CUSTOMER SERVICE RELATIONS CEPAT TANGGAP DALAM 
MENANGANI KESALAHAN SISTEM PELAYANAN SERTA 
MEMBERIKAN INFORMASI YANG DIBUTUHKAN PELANGGAN 
(N = 86) 
No. Kategori Jawaban Frekuensi Prosentase (%) 
1 Sangat puas 1 24 
2 puas 41 51 
3 Cukup puas 43 24 
4 Tidak puas 1 1 
5 Sangat tidak puas 0 0 
 Jumlah 86 100 
Sumber : jawaban kuesioner nomor 17 
Berdasarkan data di atas menunjukkan bahwa 43(24%) responden merasa 
cukup puas. Customer service relations selalu ada ditemoat tugas ketika ada 
complain tentang kesalahan sistem pelayanan serta memberikan infomasi yang 
yang dibutuhkan pelanggan dengan sikap ramah dan sopan. Jika sampai customer 
service relations berhalangan dalam memberikan pelayanan pasti ada staff lain 
yang menggantikannya. 
Sedangka 2 (1%) responden merasa tidak puas. Hal ini terkait dengan 
kondisi yang tidak normal seperti kondisi sibuk. Customer service relations 
terkadang tidak dijumpai di meja kerjanya karena sedang mengurus keperluan 






2. Adaptability (Petugas dalam merespon kebutuhan dan permintaan 
pelanggan 
Adaptability merupakan bagaimana customer service relations dalam 
merespon kebutuhan dan keinginan pelanggan. Tabel berikut merupakan hasil dari 
2 pertanyaan yang diajukan kepada responden. 
Pertanyaan no. 18 berkaitan dengan kesiapan customer service relations 
dan staff lainnya mengetahui keinginan pelanggan dengan baik. Berikut 
merupakan tabel yang didasarkan pada jawaban responden. 
Tabel 19 
KESIAPAN CUSTOMER SERVICE RELATIONS DAN STAFF LAINNYA 
DALAM MELAYANI DAN MENGETAHUI KEINGINAN PELANGGAN 
DENGAN BAIK 
(N = 86) 
No. Kategori Jawaban Frekuensi Prosentase (%) 
1 Sangat puas 3 3 
2 puas 35 41 
3 Cukup puas 44 51 
4 Tidak puas 4 5 
5 Sangat tidak puas 0 0 
 Jumlah 86 100 
Sumber : jawaban kuesioner nomor 18 
Dari data diatas diketahui bahwa 44 (51%) responden merasa cukup puas. 
Dalam hal ini sudah menjadi tanggung jawab customer service relations yang 
berkaitan dengan kegiatan melayani semua kebutuhan pelanggan dengan baik. 
Memberikan pelayanan dalam segala kondisi dan sesuai dengan permasalahan 
yang dihadapi pelanggan. misalnya, jika ada pelanggan yang merasa bingung 
dalam pengisian formulir pembuatan member card, dengan cepat customer service 




pengisian formulir, dengan sikap yang baik menyarankan untuk mengganti 
formulir yang baru. 
Sedangkan 4(5%) responden merasa tidak puas. Dalam kondisi ini 
dimungkinkan pelanggan dalam kondisi terburu-buru dan menginginkan 
pelayanan yang cepat, namun customer service relations tidak dapat 
memenuhinya sehingga pelanggan merasa kecewa. 
Pertanyaan no. 26 yaitu customer service relations cepat dan tanggap 
dalam melayani setiap kali pelanggan membutuhkan. Berikut adalah tabel dari 
dari jawaban responden. 
Tabel 20 
CUSTOMER SERVICE RELATIONS CEPAT DAN TANGGAP DALAM 
MELAYANI SETIAP KALI PELANGGAN MEMBUTUHKAN 
(N = 86) 
No. Kategori Jawaban Frekuensi Prosentase (%) 
1 Sangat puas 0 0 
2 puas 36 42 
3 Cukup puas 43 50 
4 Tidak puas 5 6 
5 Sangat tidak puas 2 2 
 Jumlah 86 100 
Sumber : jawaban kuesioner nomor 19 
Berdasarkan data yang diperoleh dapat disimpulkan 43 (50%) responden 
merasa cukup puas. Dalam hal ini setiap kali pelanggan membutuhkan pelayanan, 
misalnya informasi tentang produk dan layanan jasa Rosalia Indah, formulir 
pendaftaran Member Card, dengan cepat dan tanggap customer service relations 
akan melayani pelanggan. 
Sedangkan 2 (2%) responden merasa sangat tidak puas. Hal tersebut 




customer service relations ketika ada pelanggan terlihat sangat sibuk dalam 
melayani setiap kebutuhan pelanggan. 
3. Spontanity (Ketanggapan, kecepatan, dan keramahan petugas dalam 
memberikan pelayanan) 
Spontanity yang mencakup ketanggapan, kecepatan dan keramahan 
Customer Service Relations dalam memberikan pelayanan, dapat diketahui 
melalui 2 pertanyaan yang telah diajukan kepada responden.  
Selanjutnya pertanyaan no. 20 berkaitan dengan keluhan/complain yang 
pelanggan sampaikan ditindaklanjuti customer service relations secara cepat.  
Tabel 21 
KELUHAN/COMPLAIN DITINDAKLANJUTI CUSTOMER SERVICE 
RELATIONS SECARA CEPAT (N = 86) 
No. Kategori Jawaban Frekuensi Prosentase (%) 
1 Sangat puas 1 1 
2 Puas  29 34 
3 Cukup puas 52 60 
4 Tidak puas 4 5 
5 Sangat tidak puas 0 0 
 Jumlah 86 100 
Sumber : jawaban kuesioner nomor 20 
Dari data yang diperoleh adalah sebanyak 52 (60%) responden merasa 
cukup puas. Dalam hal ini kecepatan dalam penanganan keluhan/complain sudah 
sesuai dengan harapan pelanggan. 
Sedangkan 4 (5%) responden merasa tidak puas. Dalam hal ini keluhan/ 
complain tidak sesuai dengan kebutuhan pelanggan, seperti proses penyelesaian 







CUSTOMER SERVICE RELATIONS SELALU MENGUTAMAKAN 
KEPENTINGAN PELANGGAN SETIAP ADA KELUHAN/ COMPLAIN 
(N = 86) 
No. Kategori Jawaban Frekuensi Prosentase (%) 
1 Sangat puas 4 5 
2 Puas  45 52 
3 Cukup puas 36 42 
4 Tidak puas 1 1 
5 Sangat tidak puas 0 0 
 Jumlah 86 100 
Sumber : jawaban kuesioner nomor 21 
Berdasarkan data yang diperoleh dapat diambil kesimpulan bahwa 
sebanyak 45 (53%) responden merasa puas. Mengutamakan kepentingan 
pelanggan merupakan prioritas utama dalam relasi Rosalia Indah dengan 
pelanggan dan mitra usahanya. Dalam setiap transaksi terkait produk dan jasa 
layanan, customer service relations selalu berusaha mengutamakan kepentingan 
pelanggan. dalam hal ini kepuasan pelanggan merupakan denyut nadi industri jasa 
transportasi. 
Sedangkan 1 (1%) responden merasa tidak puas. Karena ada beberapa hal 
yang dirasa kurang mengutamakan kepentingan pelanggan. 
4. Coping (Petugas dalam merespon permasalahan pelanggan) 
Coping merupakan bagaimana Customer Service Relations dalam 
merespon keluhan pelanggan, diindikasikan dalam 2 pertanyaan yang telah 
diajukan kepada responden. 
Pertanyaan no. 22berkaitan dengan customer service relations selalu ada 
dan mudah dihubingi dan tanggap dalam permasalahan pelanggan. berikut adalah 






CUSTOMER SERVICE RELATIONS SELALU ADA DAN MUDAH 
DIHUBUNGI DAN TANGGAP DALAM PERMASALAHAN PELANGGAN 
(N = 86) 
No. Kategori Jawaban Frekuensi Prosentase (%) 
1 Sangat puas 2 2 
2 Puas  50 58 
3 Cukup puas 34 40 
4 Tidak puas 0 0 
5 Sangat tidak puas 0 0 
 Jumlah 86 100 
Sumber : jawaban kuesioner nomor 22 
Berdasarkan data yang diperoleh dapat diambil kesimpulan bahwa 50 
(58%) responden merasa puas. Customer service relations Rosalia Indah memang 
selalu ada, mudah dihubungi, dan tanggap dengan permasalahan pelanggan. 
Dengan memberikan pelayanan yang terbaik, akan memunculkan ikatan hubungan 
yang baik antara Rosalia Indah dengan pelanggan dan mitra usahanya. 
Pertanyaan no. 23 berkaitan dengan customer service relations dan staff 
lainnya selalu menggunakan bahasa yang baik, sikap ramah dan sopan dalam 
mengingatkan kesalahan pelanggan. berikut adalah tabel berdasarkan jawaban 
responden. 
Tabel 24 
CUSTOMER SERVICE RELATIONS DAN STAFF LAINNYA SELALU 
MENGGUNAKAN BAHASA YANG BAIK, SIKAP RAMAH DAN SOPAN 
DALAM MENGINGATKAN KESALAHAN PELANGGAN 
(N = 86) 
No. Kategori Jawaban Frekuensi Prosentase (%) 
1 Sangat puas 2 2 
2 Puas  47 55 
3 Cukup puas  35 41 
4 Tidak puas 2 2 
5 Sangat tidak puas 0 0 
 Jumlah 86 100 




Dari data diatas dapat disimpulkan bahwa 47 (55%) responden merasa 
puas. Customer service relations dan staff lainnya wajib memberikan pelayanan 
yang baik kepada pelanggan, tidak terkecuali dalam mengingatkan kesalahan yang 
dilakukan pelanggan, customer service relations selalu menggunakan bahasa yang 
baik, menggunakan kata maaf terlebih dahulu kemudian memberitahukan letak 
kesalahan pelanggan. 
Sedangkan 2 (2%) responden merasa tidak puas. Kemungkinan hal ini 
dikarenakan pengalaman masing-masing pelanggan yang berbeda dan ekspektasi 
atau harapan pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan customer service 
relations.  
Dari 9 pertanyaan yang diajukan diperoleh sebaran nilai sebagai berikut 
34 34 29 27 33 29 32 32 32 38 
29 25 25 26 32 32 25 32 30 30 
27 31 31 33 31 30 27 32 30 25 
25 31 31 30 34 29 39 31 29 31 
29 33 30 31 34 28 30 30 29 31 
29 27 30 30 32 32 33 38 33 36 
32 30 33 33 27 31 32 33 30 32 
32 31 31 35 34 35 31 29 28 29 
32 33 34 34 31 35     
Sumber : Tabel Hasil Nilai variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 
Berdasarkan data di atas, diperoleh hasil data nilai tertinggi 39 dan nilai 
terendah 25. Dari nilai di atas, kemudian akan dibuat klasifikasi. Langkah pertama 
adalah dengan mencari besarnya range (jarak pengukuran) dengan menggunakan 
rumus : 
Range (R)  = nilai tertinggi – nilai terendah 
Range (R) = 39 – 25 




Setelah kita mengetahui R, selanjutnya adalah mencari I (lebar interval) 





Dimana jarak kategori dalam penelitian ini adalah 3, yaitu rendah, sedang, 





I = 2,8 pembulatan keatas menjadi 3 
Dengan lebar interval (I) 3, kemudian dibuat klasifikasi sebagai berikut : 
Kategori sangat puas  =   39 – 37 
Kategori puas   =   36 – 34 
Kategori cukup puas  =   33 – 31 
Kategori tidak puas  =   30 – 28 
Kategori sangat tidak puas =   27 – 25 
Dengan berpegang pada ketentuan kelima kategori di atas, serta 
berpedoman pada jumlah nilai yang diperoleh dari tiap responden pada variabel 
ini, maka diperoleh hasil sebagai berikut : 
Tabel 25 
Kepuasan Pelanggan 
No. Kategori Jawaban Frekuensi Prosentase (%) 
1 Sangat puas 3 3 
2 Puas 11 13 
3 Cukup puas 37 43 
4 Tidak puas 24 28 
5 Sangat tidak puas 11 13 
 Jumlah 86 100 




Berdasarkan tabel 25 diketahui bahwa kepuasan pelanggan terhadap 
kegiatan Customer Relations dan pelayanan Customer Service Relations adalah 
CUKUP PUAS. Hal ini menjelaskan bahwa terpenuhinya suatu kebutuhan 
menciptakan suatu kenyamanan merupakan kepuasan.  
Perlu untuk memahami apa yang penting bagi pelanggan dan berusaha 
paling tidak memenuhi harapan-harapan mendasar pelanggan. Kepuasan 
pelanggan bisa dihasilkan dengan cara memenuhi harapan dan kebutuhan 










Pada pembahasan dalam bab terdahulu, masing-masing variabel telah 
diuraikan dengan menggunakan berbagai indikator pengukuran. Langkah 
selanjutnya adalah menganalisa hubungan yang ada di antara variabel independen 
dan variabel dependen, serta antara variabel kontrol dengan variabel dependen. 
Adapun variabel tersebut adalah : 
1. Variabel independen : Pelayanan Customer Service Relations pada BPU.      
   Rosalia Indah (X). 
2. Variabel dependen : Kepuasan Pelanggan (Y). 
Sehingga dapat diketahui apakah hipotesa yang telah diajukan terbukti 
kebenarannya ataukah tidak. 
Seperti yang telah dikemukakan pada bab pendahuluan, bahwa yang 
menjadi tujuan penelitian ini adalah: 
Untuk mengetahui apakah terdapat hubungan yang signifikan pelayanan 
Customer Service Relations dengan kepuasan pelanggan di kalangan anggota 
Member pada BPU. Rosalia Indah. 
Data dalam penelitian ini diperoleh dari responden, yaitu 86 orang anggota 
member di BPU Rosalia Indah, dengan menggunakan kuesioner. Adapun hipotesa 
yang muncul dalam penelitian ini adalah : 
Terdapat hubungan yang signifikan pelayanan customer service relations 




Untuk menguji hipotesis dalam penelitian ini, maka selanjutnya akan 
digunakan analisa data statistik. Untuk mengetahui hubungan antara dua variabel 
digunakan analisa korelasi Tata Jenjang Spearman ( sr ).  Statistik ini digunakan 
untuk mengukur asosiasi antara dua variabel yang keduanya setidak tidaknya 
mempunyai ukuran skala ordinal yang memungkinkan agar individu obyek yang 
diteliti dapat diberi jenjang.
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sr  = koefisien korelasi Spearman 
2d  = kuadrat jumlah selisih ranking 
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N = banyaknya responden 
xT  = jenjang kembar variabel X 
yT  = jenjang kembar variabel Y 
12 = bilangan konstan 
Karena rumus di atas berlaku untuk atau hanya terbatas pada jumlah 
responden (N) sampai dengan 600, sedangkan responden dalam penelitian ini 
berjumlah 86 orang, maka untuk menguji apakah hubungan antara variabel 











Kemudian hasil perhitungan t tersebut akan dikonsultasikan pada tabel F 
(batas nilai-nilai kritis t) dengan tingkat kepercayaan 95% atau taraf signifikasinya 
0,05 dan derajat kebebasan (df) = 84 (N-2). 
Hubungan antara pelayanan Customer Service Relations (X) dengan 
kepuasan pelanggan (Y). 
Untuk mencari hubungan antara variabel X dan variabel Y, langkah-
langkah yang digunakan sama dengan mencari hubungan antara variabel X dan 
variabel Y, yaitu langkah pertama adalah dengan mencari nilai koefisien variabel 
X dan variabel Y sehingga kita dapat merangkingnya. Karena pada data tersebut 
terdapat nilai  yang sama, maka harus dilakukan penyesuaian rangking pada nilai-
nilai yang sama tersebut. Setelah didapatkan rangking yang disesuaikan pada 
variabel X dan Y, langkah selanjutnya adalah mencari 




Setelah mengetahui rangking yang disesuaikan(pada lampiran), langkah 
selanjutnya adalah mencari jumlah nilai jenjang kembar variabel X ( Tx ). 
Setelah nilai-nilai tersebut diketahui, maka langkah yang selanjutnya 
















 = 52997,5 – 585 















 = 52997,5 – 791,5 
 = 52206 
Setelah kita mendapatkan nilai 
2d , 2X  dan 2Y , kemudian kita 




























 = 0,492 
Dari perhitungan diatas diperoleh nilai rs = 0,492 artinya adalah besarnya rs 
menunjukkan arah positif, karena besaran korelasi berkisar antara 0 sampai 1. 
Namun, korelasi positif tidak berarti baik, tetapi hanya menunjukkan bahwa 
semakin tinggi nilai variable X, makin tinggi pula nilai pada variable Y
48
. 
Selanjutnya adalah menguji apakah hubungan antara variabel tersebut 
signifikan secara statistik, maka harus mencari harga t hitung terlebih dahulu. 


























 = 0,492 827299,110  
 = (0,492)(10,52745454) 
 = 5,17 
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Setelah kita mengetahui nilai t hitung tersebut, kemudian nilai t hitung 
dikonsultasikan dengan tabel F (batas-batas nilai kritis t) yang mana dengan 
derajat kebebasan (df) = 84 (86-2) dan tingkat kepercayaan 95 % atau taraf 
signifikansinya 0,05. Pada tabel F, df = 84 terletak diantara 1,671dan 1,658. Dari 
hasil tersebut, dapat diperoleh bahwa harga t tabel lebih kecil dari t hitung yaitu 
(5,17 > 1,671 > 1,658 ), Maka Hipotesis (Ho) diterima.  
Berdasarkan hasil perhitungan tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa 
terdapat hubungan yang signifikan antara pelayanan customer service relations  








Pada BAB V ini penulis menarik kesimpulan dan memberikan saran- saran yang 
berkenaan dengan pelayanan Customer Service Relations dan kepuasaan 
pelanggan pada BPU Rosalia Indah, dimana penelitian ini merupakan awal dari 
penelitian mengenai pelayanan Customer Service Relations dalam bidang 
transportasi. Dari hasil penyajian data dan analisa data yang diuraikan pada bab 
sebelumnya dapat ditarik kesimpulan bahwa : 
1. Pelayanan Customer Service Relations pada BPU. Rosalia Indah dapat 
didasarkan pada penilaian baik atau tidak baik dari pelanggannya. Jadi 
dalam hal ini pelayanan yang diberikan oleh Customer Service Relations 
harus memenuhi keinginan pelanggan. Karena pelayanan yang diberikan 
Customer Service Relation sangat mempengaruhi citra BPU. Rosalia 
Indah. Dimana pelayanan Customer Service Relations dapat diukur 
dengan keandalan CSR, daya tanggap CSR, jaminan yang diberikan CSR, 
empati CSR, dan penampilan CSR. 
Sedangkan kepuasan pelanggan dapat didasarkan setelah penggunaan jasa 
dan pelayanan yang diberikan Customer Service Relations memenuhi 
harapan dan keinginan pelanggan. Dimana kepuasan dan ketidakpuasan 
pelanggan dapat diukur dengan pemulihan kesalahan sistem pelayanan, 
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pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan, kecepatan dan 
keramahan dalam memberikan pelayanan serta merespon kesalahan 
pelanggan. Secara keseluruhan data yang diperoleh mengenai pelayanan 
Customer Service Relations dan kepuasaan pelanggan adalah CUKUP 
BAIK. 
2. Setelah data yang terkait dengan variabel pelayanan Customer Service 
Relations dan variabel kepuasan pelanggan terkumpul, kemudian 
dilakukan analisa dengan menggunakan uji statistik korelasi Tata Jenjang 
Spearman ( sr ). Dari uji tersebut diperoleh hasil sr  adalah sebesar 0,492 
dengan besarnya n = 86. Setelah itu, diperoleh t hitung sebesar 5,17. 
Harga t hitung yang diperoleh tersebut ternyata lebih besar dari harga 
kritiknya, dengan derajat kebebasan (df) = 84 dan tingkat kepercayaan 
95% yaitu 5,17 > 1,684 > 1,671. 
Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa terdapat hubungan yang 
signifikan antara pelayanan Customer Service Relations dan kepuasaan 
pelanggan di kalangan anggota Member pada  BPU. Rosalia Indah. Hal ini 
berarti hipotesa dalam penelitian ini terbukti. Dimana semakin tinggi 
tingkat pelayanan Customer Service Relations maka semakin tinggi pula 
tingkat kepuasan. 
3. Pelayanan Customer Service Relations memiliki salah satu fungsi yaitu 
customer relations (hubungan dengan pelanggan). Hubungan yang 
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dilakukan Customer Service Relations ini mampu memberikan informasi 
mengenai produk jasa kepada pelanggan, dapat memberikan service 
excellence kepada pelanggan, serta mengetahui dan memenuhi kebutuhan 
pelanggan. 
B. Saran  
Berdasarkan data-data dan kesimpulan yang telah diperoleh dalam penelitian ini, 
maka penulis memberikan beberapa saran yang sekiranya dapat bermanfaat 
sebagai masukan bagi pihak yang berkepentingan. Berikut saran tersebut : 
1. Penelitian ini hanya melihat ada tidaknya hubungan antara variabel X dan 
variabel Y sehingga pada penelitian selanjutnya diharapkan dapat 
menggunakan alat analisa dan metode yang berbeda. Alat analisa lain, 
seperti regresi dapat menjawab pertanyaan penelitian yang lebih jauh, 
yaitu hubungan sebab akibat.  
2. Customer service relations diharapkan mempunyai kesadaran mengenai 
aspek kepuasaan pelanggan. Bagaimana melayani pelanggan dari awal 
pelanggan datang hingga meninggalkan kantor. Bagaimana menghandle 
permasalahan dan keluhan dengan tindakan yang solutif. 
3. Customer service relations dalam melakukan hubungan pelanggan harus 
dapat memberikan pelayanan yang baik dan juga memperhatikan service 
attitude. Berusaha untuk tidak mengecewakan pelanggan dan membuat 




4. BPU. Rosalia Indah diharapkan memberikan pelatihan untuk 
meningkatkan kinerja karyawan. 
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